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Diplomsko delo vzpostavi model informacijskega kioska, ki bi zajemal dobre prakse 
uspešnih projektov kioskov iz tujine, s katerim bi lahko okrepili ali olajšali povezavo med 
državljanom in elektronsko upravo v Sloveniji. Skozi predstavitev koncepta kioska se trudi 
dokazati, da je enostavnost uporabe povezana z dobro zastavljeno uporabniško izkušnjo, 
ki je intuitivna in ki vodi k hitri rešitvi uporabnikovega problema. Kiosk je predstavljen kot 
enostavna naprava, ki bi uporabniku omogočala, da sam opravi željeno storitev, medtem 
ko ga naprava vodi skozi postopek s ciljem, da se tega izvede pravilno in čim hitreje. 
 
Cilj diplomskega dela je sestaviti konceptni model modernega informacijskega kioska. Za 
dosego tega so pregledane in analizirane dobre prakse uspešnih projektov iz tujine. 
Rezultati sinteze so, skupaj s priporočili o sestavnih delih, pravilih za pripravo ustrezne 
uporabniške izkušnje ter zasnovo delovnih tokov, vključeni v konceptni načrt, ki 
predstavlja optimalno rešitev za slovenske potrebe. Diplomsko delo argumentira, da bi bili 
tako zastavljeni kioski uporabniku enostavni in prijazni, lažje razumljivi in bi uporabnika 
sami vodili skozi ustrezne procese. Zaradi svoje enostavnosti bi se tako lahko hitro 
povečala ciljna množica uporabnikov, kar bi botrovalo k večjemu zanimanju in posledično 
uporabi elektronske uprave ter s tem zmanjšalo tudi digitalno ločnico. 
 
Med pisanjem diplomskega dela sem ugotovila, da čeprav živimo v dobi skoraj 
stoodstotne povezanosti z internetom, koncept informacijskega kioska še vedno najde 
svoje mesto pri uporabnikih iz ruralnih območij in starejših generacij, kjer je digitalni 
razkorak najbolj izrazit. 
 




AN IMPLEMENTATION OF THE INFORMATIONAL KIOSK FOR 
INCREASING E-GOVERNMENT ADOPTION AND BRIDGING THE DIGITAL 
DIVIDE. 
 
The thesis sets the model for implementing an informational kiosk which would 
encompass the best practises of successful foreign kiosk projects, with which we could 
strengthen or alleviate the connection between the citizen and e-government in Slovenia. 
Through the presentation of the kiosk concept the thesis tries to prove that the ease of 
use is connected to a well-designed user experience, which is intuitive and leads to a swift 
solution of the user's problem. The kiosk is described as a simple device which lets the 
user use the available services by themself while leading them through the process with 
the final goal of doing it correctly and quickly. 
 
The goal of the thesis is to assemble a conceptual model of a modern informational kiosk. 
To reach that goal, foreign projects were researched and analysed in order to collect their 
best practises. The results of the synthesis, along with the recommendations for the 
components, user experience design guidelines and user workflows are included in the 
plan, which would represent the optimal solution for the needs of the Slovene e-
government. The thesis defends the fact that the presented kiosk would be user friendly, 
easier to understand and would guide the user through the propper process. Because of 
its user friendliness, it could quickly increase the end-user base and the use of e-
government services, which would in-effect decrease the digital divide. 
 
While working on the thesis, I came to the conclusion that even though we live in the age 
of almost 100 percent internet connectivity, the informational kiosk can still find its place 
with users in the rural areas and with the elderly where the digital divide is most 
prominent. 
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1 UVOD 
Problematika digitalnega razkoraka v 21. stoletju pri nas zaradi razmaha interneta in z 
internetom povezanih stvari ni več tako očitna pri mlajši generaciji, ki se s tem srečuje 
vsakodnevno, je pa zato zelo alarmantno stanje, ko pogledamo starejše generacije. V 
diplomskem delu bomo poskusili vzpostaviti model informacijskega kioska, ki bi zajemal 
dobre prakse uspešnih projektov kioskov iz tujine, s katerim bi poskusili okrepiti povezavo 
med državljanom in elektronsko upravo (e-upravo) pri nas in s tem zmanjšati digitalni 
razkorak, ki je prisoten v starejši demografiji naše družbe. Dobre prakse tujih projektov bi 
pridobili iz primerjalne analize projektov iz več držav, kot sta Romunija, kjer so kot del 
pobude za vključitev v EU vzpostavili sistem, kjer kmetje s pomočjo kioskov lažje poročajo 
o svojih pridelkih in plačujejo dajatve, ter Filipini, kjer so implementirali projekt, ki 
povezuje več državnih inštitucij skupaj in kjer uporabniki prek kioskov ali drugih, z 
internetom povezanih naprav, uporabljajo storitve, ki jih inštitucije ponujajo. 
 
Skozi postavitev predloga kioska bomo skušali dokazati, da je enostavnost uporabe 
povezana z dobro zastavljeno uporabniško izkušnjo, ki je intuitivna in vodi k hitri rešitvi 
uporabnikovega problema. Kiosk bi predstavljal neko mešanico včasih nerazumljivega 
spletnega portala in osebe, ki dela na uradu ter vas zna voditi skozi postopke. Nahajal bi 
se na javno dostopnem mestu ali ustanovi, kjer bi potem uporabniku omogočal, da sam 
opravi želeno storitev, medtem ko bi ga kiosk vodil skozi postopek, s ciljem, da se ta 
izvede pravilno in čim hitreje. Če bi uporabnik imel probleme, pa bi zaradi tega, ker se 
nahaja na primer v javni ustanovi, imel le nekaj korakov do strokovne pomoči javnega 
uslužbenca. 
 
Čeprav se zdi, da informacijski kiosk ne sodi v razvite države sveta, kjer ima večina 
uporabnikov dostop do storitev e-uprave od doma, pa koncept kioska še ni dobro 
raziskan, predvsem z vidika uporabniške izkušnje. Pri tem bi pregledali in analizirali dobre 
prakse uspešnih projektov iz tujine in rezultate sinteze vključili v svoj konceptni načrt 
informacijskega kioska. Načrt bo vključeval priporočila o sestavnih delih kioska, ki smo jih 
po principu dedukcije določili kot najbolj ustrezne naši implementaciji. Koncept bo poleg 
strojne implementacije vključeval tudi pravila za pripravo ustrezne uporabniške izkušnje in 
vmesnika, ki bodo oblikovana glede na analizo potreb več vrst ključnih uporabnikov, kot 
sta na primer referent in državljan, ter zasnovo delovnih tokov interakcije med procesi, ki 
se izvajajo na kiosku.  
 
Tako zastavljeni kioski bi bili uporabniku enostavni in prijazni, lažje razumljivi, zato bi 
uporabnika sami vodili skozi ustrezne procese. Zaradi svoje enostavnosti bi se tako lahko 
hitro povečala ciljna množica uporabnikov, kar bi botrovalo k večjemu zanimanju in 
posledično uporabi e-uprave ter s tem zmanjšalo tudi digitalno ločnico. 
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2 INFORMACIJSKI KIOSK 
Informacijski kioski so uporabniku prijazne računalniške naprave, ki se nahajajo na javnih 
površinah ter omogočajo dostop do izdelkov ali storitev, ki jih ponuja lastnik naprave. 
Kioski so običajno postavljeni na območjih z veliko prometa, kot so letališča, trgovski 
centri, izobraževalne ali javne državne ustanove ter so lahko polovično ali popolnoma 
prilagojeni za opravljanje posebnih nalog. 
 
Slika 1: Informacijski kiosk 
 
Vir: Proteus Kiosk (2016) 
2.1 ZGODOVINA KIOSKA 
Prvi samopostrežni terminal oziroma interaktivni kiosk je bil razvit leta 1977. Razvil ga je 
Murray Lappe na ameriški Univerzi v Illinoisu (Tehnology Pundits, 2015). Zasnovan je bil 
na osnovi računalniškega sistema Plato in se je nahajal v študentskem uradu na univerzi. 
Ko so ga prvič odkrili javnosti se je v vrsto, da bi ga lahko uporabilo, postavilo več kot 
30.000 študentov in učiteljev. Zakaj je bil tako popularen? Da odgovorimo na to, moramo 
samo pomisliti, da je bilo to v letu 1977, ko računalniki niso bili tako prosto dostopni širši 
javnosti. Veliko ljudi nikoli ni videlo računalnika, kaj šele, da bi ga uporabljalo. Kiosk je 
prek plazma zaslona, ki je bil občutljiv na dotik, omogočal uporabnikom, da so listali po 
imeniku študentov, pregledovali predmetnik in zemljevide kampusa univerze, urnike 
javnih prevoznih sredstev in še več. Vse to je omogočal skoraj desetletje pred izidom prve 
verzije operacijskega sistema Microsoft Windows (Tehnology Pundits, 2015). 
 
Manj kot desetletje kasneje, leta 1984, je trgovina s čevlji Flörsheim kot prva na svetu 
namestila prvo komercialno mrežo kioskov. Znan kot Flörsheim Express Store je bil 
uveden v vseh njihovih »fizičnih« trgovinah. Stranke so lahko naročile katerekoli čevlje iz 
njihovega Flörsheim kataloga, v vseh barvah in velikostih, in ni se jim bilo treba zanašati 
na to, ali ima tista trgovina to na zalogi. Kupci so nakup plačali prek kioska, transakcije pa 
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so bile opravljene prek sedeža podjetja. Začela se je komercialna revolucija. Prvi 
komercialni kiosk z internetno povezavo se je pojavil leta 1991 na Comdexu (Computer 
Dealers’ Exhibition). Njegova glavna naloga oziroma uporaba pa je bila iskanje 
manjkajočih otrok (Tehnology Pundits, 2015). 
 
Skupaj s popularizacijo kioskov je prišlo tudi več proizvajalcev teh. Zato, da so stranke v 
letih pred široko dostopno internetno povezavo lahko dobile pregled o možni ponudbi 
vedno številčnejših proizvajalcev, je bila leta 1997 prvič organizirana kiosk razstava 
Customer Engagement World. Sestavljen je bil tako, da je posredoval čim več informacij, 
demonstracij in najnovejših novic za katero koli organizacijo, ki se je zanimala za 
implementacijo svojih projektov z uporabo interaktivnih informacijskih kioskov (Tehnology 
Pundits, 2015). 
 
Skozi čas so kioski prihajali v vse segmente in se nevidno vključili v naš vsakdanjik. Danes 
lahko najdete vse, kar potrebujete, na neki vrsti kioska; če je to naročanje hrane, 
samopostrežna blagajna v trgovini, pregled novic na javnem prevozu, zamenjali so celo 
nekatere statične oglasne plakate in iz njih naredilo interaktivno promocijsko gradivo. Kam 
bo šel razvoj informacijskih kioskov, lahko samo ugibamo, vse, kar lahko rečemo oziroma 
pričakujemo, je, da bodo v prihodnosti vedno številčnejši, v človekovi vedno hitrejši 
tehnološko prepleteni prihodnosti, kjer vsaka sekunda šteje.  
2.2 PREGLED UPORABE KIOSKOV V SLOVENIJI 
Že vrsto let potekajo v Sloveniji sistematična uvajanja takšnih ali drugačnih vrst 
terminalov. Pa si poglejmo zgodovino postavitev kioskov/terminalov v Sloveniji. 
 
 Prvi bankomat v Sloveniji je bil postavljen 8. februarja leta 1990 v takratni 
Ljubljanski banki. 
 Leta 2000 smo dobili aparate za potrjevanje kartic zdravstvenega zavarovanja. 
Samopostrežne terminale so leta 2010 ukinili zaradi uvedbe novega online 
sistema, ki omogoča neposredni spletni dostop izvajalcev do podatkov 
zdravstvenega zavarovanja, zato potrjevanje zdravstvenih kartic ni več potrebno. 
 2001 je DARS v sodelovanju s Slovensko turistično organizacijo na počivališču Lom 
postavil prvi multimedijski kiosk, ki so ga poimenovali info-stop. Uporabnikom je 
bil na voljo v slovenskem in angleškem jeziku. Omogoča informacije o stanju na 
cestah, zaporah, vremenu, ceniku in izračunu cestnine, izračun razdalje med 
slovenskimi kraji ter ponudbami na počivališčih. 
 2003 je Petrol postavil informacijske kioske na svoje črpalke. 
 2007 je bila uvedena prva samopostrežna blagajna imenovane TikTak v Celju, ki jo 
je uvedel Mercator. 
 30. 3. 2010 so vpeljali Urbanomate. 
 Leta 2011 je Mestna občina Ljubljana uvedla sistem mestno kolo v 
samopostrežnem sistemu izposoje Bicike(LJ). Po Ljubljani je 38 postajališč in 306 
koles, uporaba prve ure je brezplačna. 
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 20. 5. 2014 je bil v hostlu Tresor na Čopovi ulici v Ljubljani postavljen prvi 
slovenski kiosk, ki omogoča nakup bitcoinov z gotovino. 
 
Po letu 2001, ko je vlada RS sprejela strategijo e-poslovanja v javni upravi, je začrtala 
tudi info točke, na katerih naj bi bile državljanom ponujene vse potrebne informacije 
glede storitev, ki jih država ponuja. Tako je praktično vsak državljan na takšen ali 
drugačen način lahko stopil v stik z neko obliko informacijskega terminala. 
2.3 PREDNOSTI IN SLABOSTI 
Zaradi razbremenitve delavcev v informativnih in prodajnih okencih ter krajšega čakanja 
na informacijo se znižajo stroški poslovanja ter poveča zadovoljstvo strank. Kiosk z 
zaračunavanjem dostopa do raznih storitev ali oglaševanja postane vir dohodkov, zato se 
stroški investicije povrnejo. S pomočjo kioska so lahko informacije dostopne tudi izven 
delovnega časa; ali na ali stran od lokacije organizacije oziroma javne ustanove, ki je 
postavila kiosk. 
 
Informacijski kiosk lahko poveča konkurenčnost in prodajo podjetja, saj omogoča 
besedilno, zvočno, slikovno in video predstavitev izdelkov ter storitev, prilagojenih 
potrebam strank oziroma uporabnikov. Da bi se skladala s podobo podjetja, je lahko 
prilagojena tudi zunanjost kioska. Poleg nudenja informacij izvaja različne storitve s 
pomočjo programske opreme, ki je prilagojena posameznemu naročniku. Povežemo ga 
lahko v omrežje, da podatke zajema z interneta ali podatkovnih baz. Izkušnje kažejo, da 
kioski bistveno doprinesejo k zmanjšanju upada prodaje, ki je nastopila zaradi 
nedostopnosti storitev (Four Winds Interactive, 2015).  
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3 DIGITALNI RAZKORAK 
Razprave oziroma opredelitve o digitalnem razkoraku so v znanstveni prostor prinesle več 
zmede kot jasnosti. Opredelitev pojma, kot je digitalni razkorak, je obsežna in vsebuje več 
variacij, saj je odvisna od več socialnih, političnih in ekonomskih dejavnikov. 
3.1 OPREDELITEV DIGITALNEGA RAZKORAKA 
Angleški izraz »digital divide« prevajamo v slovenščino kot digitalni razkorak, vendar 
pogosto zasledimo prevod digitalna ločnica (angl. digital gap). Pojem ima glede na 
različne raziskave več opredelitev, prvič se je začel uporabljati sredi 1990 v različnih 
govorih, političnih zapisih in člankih. V nadaljevanju bomo zapisali nekaj opredelitev. 
 
Loyod Morriset naj bi leta 1995 kot predsednik fundacije Markle Foundation med prvimi 
začel govoriti o digitalnem razkoraku – o enakosti dostopa do interneta za Američane. 
Nekateri viri trdijo, da je avtorica pojma novinarka LA Timesa, Amy Harmon, ki je julija 
1996 objavila članek Daily Lifes Digital Divide. Za uporabo tega termina je istega leta na 
veliko vplival takratni podpredsednik Al Gore v svojem nagovoru v Beli hiši, ko je 
spregovoril o premagovanju digitalnega razkoraka (Dolničar, 2008); (Prepared Remarks of 
Vice President Al Gore, 1996). 
 
V svojih poročilih je National Telecommmunications and Information Administration 
predstavila ločevanje ameriških gospodinjstev na tista, ki imajo informacijsko 
komunikacijsko tehnologijo (IKT), in tista, ki do tega ne morejo dostopati (U.S. 
Department of Commerce, 2013). 
 
Mednarodna organizacija OECD (2001, str. 5) definira digitalni razkorak kot razkorak med 
posamezniki, gospodinjstvi, podjetji in religijami na različnih socialno-ekonomskih nivojih 
glede možnosti dostopa do IKT ter njihove uporabe (zlasti interneta) za različne 
aktivnosti. S tem določen del populacije nima dostopa do teh tehnologij: 
 
 informacij, 
 novih vsebin, 
 storitev, 
 stikov in povezovanj z drugimi, 
 s tem se ustvarja (nov) primer neenakosti (Črnič, 2012). 
 







 generacijskih dejavnikov, 
 zaradi fizične zmožnosti posameznikov. 
 
Kot velikanske neenakosti v infrastrukturi IKT, zmožnostih uporabe IKT, finančni 
dosegljivosti in nepristranskosti dostopa do znanja informacij ter ustrezne digitalne 
vsebine digitalni razkorak opredeljuje D´Orville (v Peršin 2008, str. 38). 
 
Pojem digitalni razkorak je uporabljen za opisovanje vzorcev neenakega dostopa do 








V standfordski študiji Nie in Erbing (Vehovar & Vukčevič, 2008) ugotavljata obstoj 
klasičnega digitalnega razkoraka med revnimi, manj izobraženimi, ženskami in 
Afroameričani, vendar opažata digitalni razkorak tudi v nasprotnem primeru – 
zmanjševanje družbenih stikov med uporabniki interneta in ostalimi. Raba interneta lahko 
povzroča socialno odtujenost, ki jo Nie poimenuje kar digitalni razkorak. 
3.2 DEJAVNIKI DIGITALNEGA RAZKORAKA 
Glavni razlogi za digitalni razkorak so: 
 
 starost, 
 geografska lokacija, 
 fizična zmožnost posameznika, 
 družbeno-ekonomski položaj, 
 veščine in digitalna pismenost. 
 
V današnjem času je izredno velikega pomena digitalna in računalniška pismenost, če 
želimo uporabljati vso napredno tehnologijo, ki jo imamo na voljo. Sem štejemo znanje, ki 
ga mora imeti vsak uporabnik IKT – uporaba računalnikov, tablic, pametnih telefonov in 
drugih naprav. 
 
Geografska lokacija naj danes ne bi bila problem, vendar je še vedno težje dostopati do 
interneta v predmestjih in na podeželju kot v večjih mestih. Veliko večjih mest v Evropi 
ima brezplačen dostop do interneta v centru mesta ali za majhno plačilo. Med njih spada 
tudi Ljubljana, saj je v centru mesta internet brezplačen za omejeno količino časa. Tako je 
turistom lažje dostopati do njega. 
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Uporaba novih tehnologij se najbolje pozna med starejšo in mlajšo generacijo. Pri mlajši 
generaciji je danes skorajda samoumevno, da se spoznajo na tehnologijo oz. njeno 
uporabo. Mlajša generacija si svoje znanje pridobiva s pomočjo vsakodnevne uporabe 
tehnologije. Za starejše generacije je malo težje, saj se je težko vsega naučiti. Vsa ta 
nova tehnologija starejšim predstavlja eno izmed največjih ovir pri načinu in delovanju 
današnjega življenja. 
3.3 DIGITALNI RAZKORAK V SLOVENIJI IN STANJE UPORABE  
E-UPRAVE 
Problematika digitalnega razkoraka v Sloveniji ni v stanju infrastrukture omogočanja 
dostopa do informacijskih tehnologij. Stanje infrastrukture v Sloveniji ne zaostaja za 
preostalim razvitim svetom. Dodamo lahko, da je v letu 2015 dostop do interneta imelo 
78 % gospodinjstev, kjer živi vsaj ena oseba, ki je stara med 16. in 74. let. Od teh je 
99,94 % internetnih povezav širokopasovnih ter premorejo hitrosti prenosa podatkov nad 
1 Mbit/s. Od preostalih 22 % neuporabnikov interneta pa sta samo 2 % navedla, da 
internetni dostop pri njih ni mogoč (SURS, 2015). 
 
Za digitalni razkorak je dejavnik slabe infrastrukture IKT v Sloveniji zanemarljiv. Nanj bolj 
vplivata starost prebivalstva in njihovo socialno stanje. Medtem ko se delež uporabnikov 
interneta do 50. leta starosti giblje med 90 % in 99 %, se delež demografije uporabnikov 
interneta nad 50. letom starosti spusti pod 50 % in se pri 65. letu spusti že pod 30 %, kar 
je tudi 20 % manj kot povprečje v Evropski uniji. Uporabniki kot glavni razlog za to 
navajajo, da ne vidijo potrebe po uporabi, so računalniško nepismeni ali imajo 
pomanjkljivo znanje angleškega jezika, ki je neke vrste prvi jezik interakcije prek 
interneta. Bolj kot problem starostne demografije je zastrašujoče dejstvo, da približno  
30 % neuporabnikov interneta navajajo za razlog previsoke cene računalniške opreme ali 
previsoke cene storitev ponudnikov interneta, kar je skoraj nepredstavljivo v informacijski 
dobi, kjer stremimo k vse bolj povezanemu svetu (Zupan, 2016). 
 
Skupaj z razmahom interneta in IKT je primerljiva tudi uporaba storitev e-uprave v 
Sloveniji. Kot z demografijo uporabe interneta je primerljiva tudi uporaba storitev  
e-uprave. Tako je večji delež uporabnikov storitev e-uprave star med 16 in 50, medtem ko 
starejši občani občutno zaostajajo za mlajšimi. Po podatkih s statističnega urada RS 
uporaba storitev e-uprave od leta 2007 strmo narašča. Kljub temu pa je popolnoma 
presenetljivo dejstvo, da je ta uporaba v letu 2015 začela ponovno upadati. Razlogov za 
upad prometa je lahko več, najbolj očiten pa je nadgradnja e-uprave in s tem tudi začetni 
problemi pri vzpostavitvi novega sistema (SURS, 2015). 
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Grafikon 1: Uporaba storitev e-uprave 
 
Vir: SURS (2015) 
3.4 KIOSK KOT REŠITEV DIGITALNEGA RAZKORAKA ZA E-UPRAVO? 
Digitalni razkorak se z vsakim letom informacijske dobe vztrajno manjša. Tako se težava, 
kot je nedostopnost interneta zaradi slabe infrastrukture ali geografskih dejavnikov ali celo 
nedostopnih cen storitev, z vsakim letom manjša oziroma izginja. Skupaj z izboljšavo 
infrastrukture se povečuje naša povezanost in odvisnost od informacijskih tehnologij. 
Mlajše generacije tega prehoda ne čutijo, saj so s tem odrasli, medtem ko se starejše 
generacije lovijo v hitro razvijajočem se informacijskem svetu. Obstaja več pobud, kot so 
Simbioza Genesis, ki prek povezovanja mlajše generacije s starejšo izvaja izobraževanja, 
ki skuša približati informacijske tehnologije starejšim, a če se to znanje sproti ne obnavlja 
lahko pride do tega, da imajo določene osebe še vedno probleme z interakcijo in izrabo 
informacijskih tehnologij in s tem tudi e-uprave (Simbioza Genesis, 2016). 
 
Kot orodje reševanja zgoraj navedene problematike bi informacijski kiosk predstavljal 
zbirno točko, kjer bi uporabniki hitro in enostavno dostopali do raznovrstnih storitev, med 
katere spada tudi e-uprava. Ker je kiosk po svoji sestavi zelo okrnjen in omejen na 
zastavljeno nalogo, ki jo mora opravljati, je zaradi tega hitro obvladljiv in ne potrebuje 
prekomernega predhodnega znanja upravljanja računalniškega sistema. Ker se kiosk 
lahko nahaja kjerkoli, bi kot dodatna pomoč uporabnikom, ki niso vešči uporabe, lahko 
hitro pomagala za to določena oseba, ki usmerja uporabnike pri uporabi in odgovarja na 
morebitna vprašanja. Ta oseba bi se lahko nahajala nekje v bližini kioska ali pa bi bila na 
razpolago prek telefona. Še posebej je ta podpora pomembna pri uporabi e-uprave, saj 
imajo uporabniki poleg problemov z interakcijo z računalnikom oziroma kioskom, tudi 
probleme s poznavanjem vsebine in procesov, s katerimi se srečujejo. Taka interakcija bi 
pripomogla k približevanju informacijskih tehnologij mlajši in, pomembneje, starejši 
generaciji. To pa bi delno tudi vplivalo na zmanjševanje digitalnega razkoraka, ki pesti 
trenutno prehodno obdobje v informacijski dobi.  
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Kioska se ne more dojemati kot rešitev, ampak kot orodje, s katerim bi dosegli 
zmanjševanje digitalnega razkoraka in posledično večje uporabe e-uprave. Je le del večje 
sestavljanke dejavnikov, ki bi pripomogli k rešitvi problematike in približanju informacijskih 
tehnologij čim večjemu številu uporabnikov. 
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4 USPEŠNI PROJEKTI UPORABE KIOSKOV V TUJINI 
Digitalni razkorak je problem, s katerim se soočajo države po celem svetu. Tehnologija 
hitro napreduje in človeška narava ne dohiteva novih konceptov. Eno izmed orodij za boj 
proti širjenju digitalnega razkoraka je tudi informacijski kiosk. Enostaven za uporabo in 
dostopen skoraj kjerkoli je odličen za ponujanje storitev širši javnosti. 
 
Uporaba informacijskih kioskov za namene e-uprave ni nov koncept. V tujini je uporaba 
informacijskih kioskov za upravne namene zelo razširjena. V naslednjih podtočkah bomo 
poskusili predstaviti aktualne in uspešne projekte ter njihove prednosti in slabosti. Iz njih 
se bomo poskusili naučiti in predstaviti implementacijo kioska, ki bi obdržala čim več 
dobrih in omejila oziroma izničila slabe koncepte. 
4.1 FILIPINI 
Filipini so država, sestavljena iz 7.107 otokov. Že zaradi tega so od samega začetka morali 
zastaviti dober načrt, kako bi državne in druge ustanove lahko nudile svoje storitve vsem 
prebivalcem. 
4.1.1 Opis projekta 
Kot ena najhitreje razvijajočih se držav v regiji so si Filipini zadali težko nalogo 
modernizacije in razširitve spektra storitev, ki jih država nudi svojim državljanom. V 
načrtu, imenovanem E-Government Master Plan (EGMP) oziroma Veliki načrt e-uprave, je 
zastavljen celoten načrt integracije in modernizacije e-uprave. Načrt so zastavili tako, da 
dokončno dorečejo in centralizirajo vse storitve, ki jih nudi država, in prekinejo cikle 
zagonov manjših projektov modernizacije, ki so jih gonile različne ustanove filipinske 
vlade (Administration, Information Management Service, 2013). 
 
Načrt je bil začrtan z mejniki, ki so prioritetno razvrščeni in implementirani, prvi izmed teh 
pa je projekt Integrirana uprava Filipinov, ki pokriva več storitev, s katerimi želi filipinska 
vlada doseči višji nivo elektronskega upravljanja uprave. Cilj projekta je postavitev nove 
oziroma modernizacija stare infrastrukture, ki bi uporabnikom omogočala nemoteno, hitro 
in varno uporabo storitev, s katerimi bi delovanje državnih ustanov postalo bolj 
transparentno, učinkovito in odgovorno. V ozadju to pomeni združevanje vseh 
pomembnih podatkovnih centrov in podatkovnih baz, vzpostavitev varne mreže z 
izgradnjo varnega podatkovnega centra za vzpostavljanje državnih informacijskih 
sistemov ter razvoj sistema za centralni dostop do pogosto iskanih storitev. 
 
Končni cilj EGMP oziroma njihova vizija je omogočiti vsakemu Filipincu, organizaciji, tujcu 
in nenazadnje tudi drugim ustanovam dostop do storitev javne uprave. Sistem oziroma v 
eno mrežo povezane storitve javne uprave bi bile dostopne na enem mestu tako od 
doma, v javnih uradih kot tudi v tujini. Tako odprtost sistema so realizirali z uporabo 
odprtih standardov, tehnologij in protokolov, kar samo poveča transparentnost in kaže na 
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proaktivnost sprejema pobud razvoja storitev drugih ustanov ali podjetij in integracijo v že 
obstoječo infrastrukturo. Tako lahko druge ustanove podajo svoja mnenja za dopolnitev 
storitev, medtem ko lahko drugi uporabniki, kot so podjetja ali fizične osebe, razvijajo 
lastne rešitve in jih prikrojijo svojim potrebam ter se na sistem povezujejo prek varne 
povezave. Razvoj lastnih aplikacij je omogočen prek za to namenjenega programskega 
ogrodja, ki ga distribuira filipinska javna uprava. 
 
Dostop do sistema je uporabnikom omogočen na več načinov. Prek spleta je dostop 
omogočen prek za to kreiranega uporabniškega računa, ki omogoči uporabniku dostop do 
vseh možnih storitev. Skupaj z uporabniškim računom uporabnik oziroma državljan 
prejme certificiran elektronski poštni naslov, ki nosi isto težo, kot če je uporabnik fizično 
prisoten na uradu in osebno izpolni obrazec za izbrani postopek. Uporabnik lahko svoj 
uporabniški račun poveže s svojim bančnim računom in nato prek uporabniškega računa 
plačuje za storitve, ki sicer niso brezplačne. 
 
Čeprav se filipinska javna uprava odmika od potrebe po fizični prisotnosti na uradih in seli 
delovanje večine storitev na splet, se zaveda, da z izjemo velikih mestnih središč mnogo 
ciljnih uporabnikov oziroma državljanov ali nima dostopa do interneta ali pa nima svojega 
računalnika. Da bi omilili problem in se izognili pretirano zapolnjenim uradom, so v njih 
postavili sistem informacijskih kioskov, ki ponujajo vse, kar ponuja spletni portal z izjemo 
načina dostopa do sistema. Dostop do storitev, ki jih omogoča kiosk, je odobren z osebno 
izkaznico. Izkaznice ne pokažejo uradniku, pač pa jo kiosk odčita in prepozna ter 
uporabniku odobri dostop. Gre za posebno vrsto osebnega dokumenta, kjer je v eni kartici 
združena izkaznica za več vrst storitev. Združena večnamenska osebna izkaznica ali UMID 
je bila sprva predstavljena na pobudo filipinskega ministrstva za socialno varnost in 
razvoj, za vse tujce in tuja podjetja, ki so imeli težave z uveljavljanjem svojih pravic in 
izvajanjem storitev, ponujenih prek sistema za javno upravo. Zaradi svoje fleksibilnosti so 
jo nato uvedli tudi za vse državljane Filipinov. 
 
Projekt EGMP je še vedno v razvoju. Predviden zaključek je leta 2016 in z njim tudi zagon 
enega izmed najobsežnejših in najsodobnejših sistemov za elektronsko poslovanje uprave 
v regiji. 
4.1.2 Prednosti 
 Omogočena je varna izvedba storitve prek zavarovane mreže povezanih javnih 
uradov. 
 Povezanost storitev uradov v en sistem, ki je dostopen vsem uporabnikom prek 
informacijskega kioska, interneta ali na uradih. Taka enotnost prinese bolj pravilne 
in nepodvojene podatke. S stališča razvoja projekta pa omogoča razvijalcem 
sistema neprimerljivo prednost, saj uradi sami med seboj dorečejo enotno rešitev, 
kot pa da je ta razdrobljena na več delcev po posameznih uradih. 
 Sistem uporablja odprte standarde, tehnologije in protokole, zaradi katerih je bolj 
transparenten in lažje vzdržljiv. 
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 Sistem omogoča zunanjim izvajalcem oziroma podjetjem, da sami razvijajo 
storitve, ki jih potrebujejo. To je možno prek programskega ogrodja za 
manipulacijo in izvedbo storitev, ki jih ponuja sistem. 
 Dostop do sistema prek uporabniškega računa, ki v večini primerov izniči potrebo 
po fizični prisotnosti v uradu. 
 Za uporabnike, ki nimajo dostopa do računalnika oziroma spleta, je dostop do 
sistema omogočen prek informacijskega kioska. 
 Dostop do informacijskega kioska je omogočen z uporabo združene večnamenske 
osebne izkaznice, ki združuje več dokumentov v eno in vsebuje v sebi vse podatke 
o uporabniku. 
4.1.3 Slabosti 
 Uporaba odprtih standardov, protokolov in tehnologij je lahko tudi slabost. V 
digitalni dobi, kjer je kiberkriminal vse večja težava, je lahko uporaba odprtih 
tehnologij, ki so tudi sami živi projekti in deležni nenehnih sprememb, nevarna, saj 
je ranljivost za vdor v zasebne oziroma tvegane podatke uporabnikov toliko večja. 
 Prenasičenost in neurejenost storitev ponujenih uporabniku. 
4.2 ROMUNIJA 
Romunija, čeprav gospodarsko še ne dohiteva ostalih članic Evropske unije, je v samem 
vrhu povprečne hitrosti internetne povezave uporabnikov na svetu. Težava nastane 
takrat, ko se zavemo, da je, čeprav zelo hitra internetna povezava, internetna propustnost 
komaj nad 50 odstotki. To pomeni, da ima internetno povezavo samo polovica celotne 
populacije in to večinoma samo v urbanih okoljih (European Commission, 2016). 
4.2.1 Opis projekta 
Romunska vlada ima več težav glede stanja svoje informacijske infrastrukture. Eden 
večjih je odsotnost regulacije njenega razvoja. V preteklosti niso omejevali oziroma 
nadzirali razvoja telekomunikacijske infrastrukture, kjer so se ponudniki storitev 
osredotočali na urbana okolja, ostale pokrajine pa zanemarjali. To je tudi poglaviten 
razlog za trenutno stanje internetne propustnosti v državi. V zadnjih letih so v sklopu 
pobude Evropske unije nastale nadzorne ustanove, ki so sestavile načrt, ki bi do leta 2020 
internetno propustnost povečal na 100 odstotkov. Razvoj oziroma nadgradnja pa 
vzporedno teče tudi na usposabljanju in poenostavitvi elektronskega poslovanja uprave 
(Şandor, 2008). 
 
Podobno kot filipinska vlada je tudi romunska sestavila dolgoročen načrt za celovit razvoj 
storitev elektronskega poslovanja uprave. Projekt je bil zagnan leta 2001 in je kot prvi 
korak vseboval prestrukturiranje in optimiziranje zakonov, vezanih na elektronsko 
poslovanje uprave. Te so zbrali v tako imenovano informacijsko legalno ogrodje. Ogrodje 
vsebuje več prenovljenih zakonov, kot so zakoni o elektronskem podpisovanju podatkov, 
o svobodi informacij, prostem dostopu do informacij javnega interesa, varovanju zasebnih 
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podatkov, spletnem in poslovnem trgovanju, kot tudi direktive o javnem naročanju. To 
legalno ogrodje predstavlja izhodiščno točko za uvedbo celovite rešitve storitev 
elektronskega poslovanja uprave. Skupaj z legalnim informacijskim ogrodjem je romunska 
vlada kot del antikorupcijske iniciative vpeljala ukrepe, da zagotovi dostop do vseh javnih 
informacij prek spleta in položi temelje za vse vladne spletne storitve. Naslednji korak 
načrta je bil vzpostavitev informacijske infrastrukture, ki naj bi povezala tako lokalne kot 
tudi centralne državne ustanove v enotno informacijsko mrežo, ki bi olajšala komunikacijo 
med državnimi ustanovami ter odpravila nepotrebne in optimizirala obstoječe procese, kot 
tudi odpravila veliko birokracije in papirologije. Ta relativno hitro rastoča infrastruktura 
omogoča romunski vladi, da nudi več interaktivnih transakcijskih spletnih storitev. Prve 
izmed teh so izdaja obrazcev za povračilo DDV-ja, vnos statističnih podatkov, elektronsko 
plačilo socialnih prispevkov in lokalnih davkov ter platformo za napredno iskanje prostih 
delovnih mest in javnih del. Zaradi slabe internetne propustnosti v državi projekt svoje 
storitve uporabnikom nudi prek spleta kot tudi prek drugih informacijskih tehnologij, kot 
so informacijski kioski, vse s ciljem dosega čim večjega števila uporabnikov v državi. 
Končni cilj projekta je funkcionalen sistem, ki državljanom omogoča dostop do javnih 
informacij in storitev ter izpolnjevanje raznih obrazcev in njihovo obdelavo prek spleta 
oziroma javno dostopnih terminalov ali kioskov. Kot orodje zmanjšanja zelo velikega 
digitalnega razkoraka v ruralnih območjih glede na urbana je romunska vlada v ruralnih 
pokrajinah vzpostavila mrežo več javno dostopnih točk za nizkocenovno povezavo do 
interneta ter dostop informacijskih kioskov in telecentrov, ki omogočajo izrabo storitev 
državnih ustanov. Lokacije, kjer so dostopni ti kioski in internetna povezava, so večinoma 
šole, javne ustanove in knjižnice. 
 
Trenutno je že razvitih več različnih storitev znotraj obstoječe infrastrukture. Med 
najobsežnejšimi in popularnimi so storitve za davčno upravo, kjer uporabniki lahko 
oddajajo oziroma popravljajo svoje davčne obrazce in plačujejo svoje obveznosti. Ker je 
velik delež države kmetijske površine, je bilo za romunsko vlado zelo pomembno, da lahko 
kmetovalci hitro in ažurno oddajajo podatke o pridelkih, dobivajo najnovejše podatke o 
pravilni oskrbi pridelovalnih površin in nenazadnje plačujejo prispevke. Vse to je bilo 
razvito in ponujeno kot ena prvih storitev romunske e-uprave. Poleg storitev za fizične 
osebe je razvitih tudi mnogo storitev za pravne osebe, največ pa se jih osredotoča na 
javno naročanje, prek katerih se podjetja prijavljajo na javne razpise. Ker so kioski 
dostopni v šolah, je romunsko ministrstvo za šolstvo izrabilo srečno naključje in razvilo 
storitve, ki jih učitelji uporabljajo kot učne pripomočke, drugi namen, pa je uporaba kioska 
kot terminala za študente, kjer opravljajo standardizirano testiranje in zaključne izpite, 
katerih rezultati so avtomatsko shranjeni v centralni bazi podatkov (eGovernment Practice 
Editorial Team, 2009). 
4.2.2 Prednosti 
 Razvoj legalnega informacijskega ogrodja, na katerem se gradi infrastruktura 
celotne romunske e-uprave. 
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 Centralizacija vseh skupnih javnih podatkov v eno bazo podatkov, do katere 
dostopajo vse javne ustanove. S tem se izogibajo podvajanju ali degradaciji 
podatkov in olajšajo njihovo ažuriranje. 
4.2.3 Slabosti 
 Zelo slaba internetna propustnost in infrastruktura za telekomunikacijske storitve. 
Kljub dobro zastavljenemu načrtu za razvoj e-uprave se število uporabnikov z 
internetno povezavo ne povečuje po predvidenih načrtih. Posledica tega je tudi 
nezmožnost širjenja mreže kioskov, ki bi povezavo do storitev omogočali. 
 Zaradi velikega digitalnega razkoraka med ruralnimi in urbanimi področji prihaja 
tudi do neprimerljivega razmerja izkoriščanja storitev e-uprave. 
 Kljub podrobno sestavljenemu načrtu je implementacija tega zelo počasna in polna 
prestavljenih rokov. Načrt je bil zastavljen leta 2004, a je zaradi birokratskih ovir 
še daleč od zaključka. 
4.3 KENIJA 
Kenija je ena najnaprednejših držav v Afriki, a na svetovni ravni to žal ne pomeni prav 
veliko. Ker je država tudi finančno središče vzhodne in centralne Afrike, pa se to stanje iz 
leta v leto izboljšuje in s tem tudi načini, kako posluje znotraj in zunaj meja s pomočjo 
informacijskih tehnologij. 
4.3.1 Opis projekta 
Po burni zgodovini se politično stanje v Keniji z vsakim letom izboljšuje, država pa postaja 
vse bolj stabilna. Skupaj s stabilnostjo pa prihaja razvoj, ki se je za elektronsko poslovanje 
uprave začel z osnutkom že leta 2004. Osnutek se nanaša na strategijo izboljšanja 
komunikacije znotraj različnih uradov. Cilj projekta je bil izboljšava poslovanja državne 
uprave, da postane bolj produktivna in se bolj osredotoča na državljana. Eden izmed 
problemov, ki se je pri implementaciji pojavil, je bila računalniška pismenost tako med 
prebivalci kot uradniki samimi ter tudi ogromen digitalni razkorak med urbanimi in 
ruralnimi območij države (Ochara, 2008). 
 
Digitalni razkorak in računalniška nepismenost sta v državi resen problem. Ta pa tudi 
onemogoča uspešno izvedbo in izkoriščanje vseh bonitet elektronskega poslovanja 
uprave. Država je tako v sklopu strategije za uvedbo elektronskega poslovanja uprave 
predvidela uvedbo več podprojektov za izboljšavo kenijske digitalne infrastrukture, ki bi 
pomagala zmanjšati digitalni razkorak, prisoten v državi. Vlada je tako leta 2010 začela 
vzpostavljati digitalne vasi v ruralnih območjih, kjer uporabniki prek računalniških 
terminalov ali kioskov lahko dostopajo do interneta in vsega, kar ponuja, ter raznih 
specializiranih storitev, kot so elektronska pošta, elektronsko poslovanje, poizvedbe o 
državnih projektih in izobraževanje. Poleg digitalnih vasi in tega, da je finančni center 
Afrike, ima kenijska vlada ambicije, da postane tudi tehnološki center Afrike. To želi 
doseči z izgradnjo naprednega tehnološkega parka, ki bo vseboval šole, stanovanjske in 
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poslovne objekte, vse z namenom izboljšave in privabljanja novih tehnoloških investicij, 
prostih delovnih mest in nenazadnje zmanjšanja računalniške nepismenosti. V sklopu 
izobraževalnih programov kenijska vlada s pomočjo financiranja svetovne banke ponuja 
subvencijo študentom pri nakupu prenosnih računalnikov, v naslednjih letih pa bo 
izvedena pobuda, ki bo omogočila dostop do prenosnih računalnikov vsem osnovnošolcem 
v državi; skupaj s tem pa tudi posodobitev energetske in digitalne infrastrukture. V državi 
se izvajajo različni programi izobraževanja državljanov, kako uporabljati računalnike, da 
ne bodo zaostali za časom digitalne informacijske dobe in bodo lahko konkurirali drugim 
državam po svetu. Poleg osnovne uporabe se ponujajo tudi izobraževanja, kako razvijati 
lastne programske rešitve, s končnim namenom ustvariti »delovno silo«, ki bi bila zmožna 
razviti in vzdrževati informacijski sistem za elektronsko poslovanje državnih in privatnih 
ustanov (IST Africa, 2015). 
 
Kenija je leta 2011 postala prva država v Afriki, ki je implementirala svoj portal za 
elektronsko upravo. Portal obiskovalcem omogoča vpogled v podatke o stanju vlade, o 
državni demografiji, razne statistične in podatke o finančnih odhodkih vlade. Vse je 
ponujeno v uporabnem digitalnem formatu, zato da lahko raziskovalci in oblikovalci 
zakonodaje izvajajo morebitne analize. Temu projektu je sledilo več novonastalih storitev, 
dostopnih prek kioskov in računalnikov v digitalnih vaseh, kjer uporabniki lahko izpisujejo 
davčne napovedi, se prek njih poučujejo in celo poizvedujejo o razpoložljivosti državnih 
uslužbencev za sestanek. Ker računalniška pismenost v državi še ni na nivoju zahodnega 
sveta, se večina elektronsko podanih podatkov ne obdeluje avtomatsko, ampak se 
dodatno ročno preveri pravilnost podatkov na uradu skupaj z osebo, ki je podatke poslala 
prek spleta ali fizično prinesla na urad za obdelavo (IST Africa, 2015).   
 
Stanje informacijske infrastrukture v Keniji je še dokaj v povojih. Projekti se premikajo, a 
z velikimi zakasnitvami, saj se je od osnutka v letu 2004 do danes razvilo zelo malo. 
Posledica zakasnitev so birokratske ovire in neizkušenost ter neizobraženost glede 
uporabe informacijskih tehnologij, velika ovira pa je tudi velika korupcija na vodilnih 
nivojih državne ustanove. 
4.3.2 Prednosti 
 Ustanovitev digitalnih vasi z internetno povezavo in informacijskimi kioski za 
potrebe omogočanja uporabniku dostopa do storitev e-uprave in spleta. 
 Programi izobraževanj računalniške pismenosti za državljane, ki to potrebujejo, in 
nudenje programov izobraževanja o razvoju programske opreme za tiste, ki se 
želijo tega naučiti. 
 
4.3.3 Slabosti 
 Velik digitalni razkorak med državljani v urbanih in ruralnih področjih države ter 
splošna visoka računalniška nepismenost. 
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 Slaba oziroma nerazvita sistemska in informacijska infrastruktura. 
 Zelo počasno premikanje pri izvajanju raznih projektov, ki so namenjeni širjenju 
informacijske infrastrukture, in razvoj storitev e-uprave. 
 Velike birokratske ovire in korupcija na višjih nivojih oblasti. 
4.4 ESTONIJA 
Mala država ob Baltskem morju – Estonija izstopa od ostalih opisanih držav kot tudi svojih 
sosed na zemljevidu, saj velja za državo, ki ima eno najbolj razvitih elektronskih uprav na 
svetu. 
4.4.1 Opis projekta 
Izmed vseh zgoraj obravnavanih je Estonija najbolj napredna z vidika razvitosti e-uprave. 
Položaj se tam močno razlikuje od drugih držav. Namesto, da bi se uvrščala v razvijajoče 
se države, ima Estonija infrastrukturo, ki je primerljiva, če ne boljša, kot infrastrukture 
katere koli države zahodnega sveta. Ta infrastruktura je bila postavljena in vzdrževana 
zaradi estonske zgodovine kot del bivše Sovjetske zveze. Ko je Sovjetska zveza ob koncu 
hladne vojne razpadla, je kot ena izmed več republik nastala tudi Estonija. Zaradi strahu 
pred ruskim napadom, da ponovno priključijo ostale republike, se je tedaj novonastali 
estonski parlament odločil za vzpostavitev zakonov in načinov, kako voditi državo v 
primeru invazije. Eden izmed teh je bil vzpostavitev močnega telekomunikacijskega 
sistema in digitalizacija vseh upravnih procesov. Danes je v Estoniji internetna povezava 
človekova pravica in ne privilegij, sama država pa spada med eno najbolj povezanih držav 
na svetu (Mirani, 2014). 
 
Državljani vse opravljajo prek spleta – od plačevanja davkov, spreminjanja matičnih 
podatkov in celo oddajanje glasov za volitve. Brezžična internetna povezava je široko 
dostopna, mreža pa se širi vsak dan, s končnim ciljem 100-odstotne pokritosti. Najnovejše 
pobude predpostavljajo premik estonske digitalne infrastrukture v digitalni oblak, ki bi 
imel postavljene varnostne kopije po estonskih ambasadah po svetu. Digitalni oblak bi bil 
tako rešitev, kako upravljati državo izven meja, če slučajno pride do nepričakovanih 
okoliščin, kjer bi normalno upravljanje države postalo moteno. Druga, mogoče še bolj 
»futuristična« pobuda, je pobuda, ki je bila vpeljana decembra 2014 pod sloganom 
»Država brez meja«. Gre za izdajo elektronskega rezidenstva tujim državljanom, s katerim 
dobijo dostop do vseh storitev, ki jih estonska uprava nudi svojim državljanom 
(Registration Department, 2014). Te vključujejo možnost digitalnega podpisovanja in 
enkripcijo dokumentov za spletno poslovanje. Čeprav z elektronskim rezidentstvom ne 
morete uveljavljati volilne pravice in ni primerljivo fizičnemu rezidentstvu, je pobuda 
idealna za tuje pravne osebe, ki jim elektronsko rezidentstvo olajša ustanovitev podjetja v 
Estoniji, omogoči uporabo estonskega spletnega bančnega sistema ali oddajo davčnih 
obrazcev. Podobno kot na Filipinih je ključ do skoraj vseh storitev estonske e-uprave 
pametna identifikacijska kartica, v katero je vgrajen čip, ki poleg informacij o lastniku 
kartice vsebuje dva certifikata; eden je uporabljen za avtentikacijo identitet, drugi pa za 
digitalno podpisovanje dokumentov. Zahvaljujoč varnosti kartice jo državljani uporabljajo 
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tudi na drugih spletnih portalih, kjer zahtevajo razne vrste verifikacije. Spletno bančništvo, 
elektronske volitve, vpis na šolo, prevzem zdravil v lekarni, kupovanje vozovnic za mestni 
promet je le nekaj od mnogih drugih storitev, ki jih omogoča uporaba pametne kartice, ki 
kot dodatni nivo varnosti poleg najsodobnejše enkripcije zahteva PIN, ki ga uporabnik 
prejme skupaj s kartico (Brett, 2015). 
 
Od vseh inovacij, ki jih Estonija uporablja, je največja inovacija dejanska zasnova sistema. 
E-uprava Estonije je začela tako, da je razvila funkcionalno arhitekturo, ki vključuje razne 
strojne in programske komponente, kot so portali, komponente za enkripcijo, vladne 
podatkovne baze in informacijske sisteme. Najpomembnejša pa je bila vzpostavitev tako 
imenovane hrbtenice sistema X-Road, ki povezuje podatkovne baze raznih storitev tako 
javnega kot tudi privatnega sektorja, da lahko nemoteno komunicirajo. Eden ključnih 
elementov je, da so podatkovne baze e-uprave Estonije decentralizirane, kar pomeni, da 
ni enega lastnika ali upravljavca, javne ustanove ali pravne osebe, pa lahko same izbirajo, 
na kakšen način in do katerih podatkov bodo dostopali prek hrbtenice X-Road. To je tudi 
osnova za tisoče storitev, ki so bile in se še vedno razvijajo za uporabnike e-uprave 
Estonije (Kalja, 2007). 
 
Glede na to, kako dobro je povezana ter kako dobro informacijsko infrastrukturo in 
posledično tudi zelo dobro informacijsko pismene državljane ima Estonija, potreba po 
informacijskih kioskih ni tako izrazita kot v drugih državah, raziskanih v tem diplomskem 
delu. Estonija ima implementirane projekte s kioski, a ker je v državi skoraj 100-odstotna 
internetna propustnost, ti niso eden glavnih terminalov, kjer uporabniki opravljajo svoje 
procese. Večina uporabnikov storitve izrablja prek spleta iz udobnosti svojih domov ali v 
nekaterih primerih kar prek svojih pametnih naprav. 
4.4.2 Prednosti 
 Decentralizacija podatkovnih baz in s tem oteževanje morebitnega izkoriščanja ali 
kraje zasebnih podatkov. 
 Uporaba pametne identifikacijske kartice, ki vsebuje dve vrsti certifikatov za razne 
avtentikacije in digitalnega podpisovanja, za dostop do storitev, ki jih nudita javni 
in zasebni sektor. 
 Razvita infrastrukturna hrbtenica X-Road, ki omogoča nemoteno komunikacijo med 
različnimi podatkovnimi bazami in vračanje poizvedb storitvi, ki jo je naredila. 
 Številne storitve privatnega in javnega sektorja, ki so razvite oziroma se razvijajo 




 Glede na stanje e-uprave in skoraj neobstoječega digitalnega razkoraka, kjer je 
internetna propustnost skoraj 100-odstotna, je Estonija zgled, ki bi mu morale 
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slediti ostale države, ki stremijo k uspešnem razvoju e-uprave. Edina slabost, ki je 
lahko vidna iz estonskega primera, je to, da se ne more enostavno prenesti 
oziroma preslikati na drugo državo. 
4.5 ZBRANI PRIMERI DOBRE IN SLABE PRAKSE IZ TUJINE 
Iz analize projektov zgoraj navedenih držav in trenutnega stanja elektronskega delovanja 
uprave v Sloveniji je razvidno, da smo na dobri poti (SURS, 2015). Ta se vedno prilagaja 
in spreminja, kar velja tudi za našo informacijsko infrastrukturo. Od analiziranih projektov 
se lahko veliko naučimo in vpeljemo dobre lastnosti v naš sistem, ki bi vključeval 
informacijski kiosk. Lahko pa povlečemo nekaj vzporednic, kjer se napake drugih držav 
ponavljajo pri nas, jih identificiramo ter poskusimo odpraviti s končnim ciljem nudenja 
najboljših možnih storitev e-uprave. 
4.5.1 Prednosti 
Čeprav je stanje slovenskega projekta e-uprave dobro, je še veliko dejavnikov, ki bi to 
stanje lahko izboljšalo. 
 
 Uzakonitev legalnega informacijskega ogrodja, na katerem se gradi informacijska 
infrastruktura. Fleksibilna zakonodaja za upoštevanje vedno razvijajočih se 
digitalnih smernic v infrastrukturi, ki se mora z njimi razvijati, da se z njimi 
izboljšuje in nikoli ne zastara. 
 Razvoj enotnega decentraliziranega sistema, ki vsem omogoča en vir storitev in 
podatkov, do katerega dostopajo vsi uporabniki, uradniki itd. 
 Uvedba osebnih dokumentov, ki delujejo kot ključ do storitev, ki jih ponuja  
e-uprava. 
 Dobra internetna propustnost in telekomunikacijska infrastruktura, ki omogoča 
enostaven dostop do interneta, kjerkoli ga uporabnik potrebuje. 
4.5.2 Slabosti 
Slovenski projekt e-uprave ni imun na težave, ki se pojavljajo pri implementaciji takih 
projektov. Da bi bila možna sanacija ali celo izogib težav, je najbolj pomemebna njhova 
pravočasna identifikacija. 
 
 Zaradi birokratskih ovir ali celo nerazumevanja vsebine projektov, ki so namenjeni 
širjenju informacijske infrastrukture in razvoja storitev e-uprave, prihaja pri izvedbi 
do zamud in premikov datumov zaključka. 
 V Sloveniji je žal še vedno velik digitalni razkorak med državljani v urbanih in 
ruralnih področjih države. Razlog temu lahko iščemo v tem, da je v urbanih in 
ruralnih območjih občutna starostna razlika, kjer v ruralnih območjih starejša 
demografija prevladuje. Žal pa je prav pri tej populaciji težava računalniška 
pismenost. 
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5 UPORABNIŠKA IZKUŠNJA 
Uporabniška izkušnja je interakcija uporabnika s katerim koli sistemom, pred katerega je 
postavljen. Ko govorimo o uporabniški izkušnji pri programski opremi, se osredotočamo 
na to, ali je aplikacija lahko razumljiva, uporabna in ali jo hitro osvojimo. 
5.1 KAJ JE UPORABNIŠKA IZKUŠNJA? 
Mednarodni standard za ergonomijo interakcije človeka z drugim sistemom definira 
uporabniško izkušnjo kot posameznikova dojemanja in odzive, ki so rezultat uporabe ali 
pričakovane uporabe izdelka, sistema ali storitve. K temu spadajo vsi občutki in psihični 
ter fizični odzivi, ki jih uporabnik doživi pred, med in po uporabi sistema. Na uporabniško 
izkušnjo lahko vpliva več dejavnikov; najbolj pogosti so uporabniki sami, sistemi, ki jih 
uporabljajo in kontekst, v katerem jih uporabljajo (ISO, 2010). 
 
V preteklosti se je, ko je bila znanost določanja uporabniške izkušnje še v povojih, razvoj 
programske opreme osredotočal samo na to, da rešitev izpolnjuje zahteve naročnikov 
programske opreme, da rešitev izgleda lepo ter da v ospredje postavlja estetiko in ne 
funkcionalnosti, z malo pomisleka o tem, kako bodo uporabniki to uporabljali ter kako se 
bodo počutili ob rešitvi. Ta mentaliteta snovanja programske opreme je s prihodom vedno 
več vrst terminalov, kako uporabniki komunicirajo z raznovrstnimi sistemi, prešla v zaton 
in bila zamenjana z metodologijo razvoja, ki postavlja v ospredje uporabnika. Uporabniška 
izkušnja se osredotoča na to, da poizkuša razumeti uporabnike, kaj potrebujejo, kaj je 
njim pomembno, njihove sposobnosti in celo njihove omejitve. Ker so to zelo težka 
vprašanja, se velikokrat zgodi, da se na nekatera vprašanja pri načrtovanju programske 
rešitve ne upošteva in posledica tega je programska rešitev, ki jo uporabniki neradi 
uporabljajo, ali še huje, je ne znajo uporabljati, ker je nerazumljiva ali neintuitivna 
(Morville, 2004). 
 
V izogib težavam se snovalci uporabniške izkušnje poslužujejo več tehnik, da bi s svojo 
rešitvijo ustregli čim večjemu spektru uporabnikov. Oblikovalci tako pri izdelavi načrta 
sestavljajo ankete, ki jih potem podajo obstoječim in potencialnim novim uporabnikom, da 
bi tako dobili okvirno sliko, kakšna uporabniška izkušnja bi bila najbolj učinkovita. Ker pa 
je izkušnja vsakega uporabnika subjektivna, je najboljši način pridobivanja informacij 
proučevanje in nenehna komunikacija z uporabniki med procesom oblikovanja 
uporabniške izkušnje. Druga tehnika, ki se je oblikovalci uporabniške izkušnje poslužujejo, 
je kreiranje več skeletnih ogrodij ali prototipov sistemov, ki jih potem po principu 
primerjalne analize A proti B skupaj s končnimi uporabniki izluščijo do končne verzije 
uporabniške izkušnje, ki ustreza večini uporabnikov. Še en način oblikovanja uporabniške 
izkušnje je, ko oblikovalec s pomočjo »pripovedovanja zgodbe« predstavi idejno zasnovo 
uporabniške izkušnje končnim uporabnikom in potem beleži njihove reakcije ter pripombe, 
da lahko pri razvoju sistema čim bolj ustreže njihovim potrebam. Nasprotno od opisane 
metode pripovedovanja se oblikovalci lahko obrnejo na uporabnike, s katerimi razčlenijo 
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zasnovo sistema na uporabniške tokove dogodkov, okoli katerih oblikovalec zasnuje 
uporabniško izkušnjo. Podobno kot uporabniški tokovi dogodkov, oblikovalec in uporabniki 
sestavijo »inventar modulov sistema«, s katerim nato oblikovalec optimizira morebitne 
neoptimalne procese in zastavi temelje uporabniške izkušnje. Ne glede na tehniko, ki jo 
oblikovalci uporabljajo pri snovanju uporabniške izkušnje, je pomembno, da vedno iščejo 
vzorce in jih implementirajo z uporabo najboljšega orodja za določen vzorec ter s tem 
zagotovijo, da je uporabniška izkušnja konsistentna in optimalna (Gube, 2010). 
 
Uporabniška izkušnja je izjemna disciplina, a ta ne more rešiti določenih nalog. 
Uporabniška izkušnja se ne more enostavno prenesti iz enega sistema na drug, saj se 
lahko zgodi, da je nekaj, kar je odlično zasnovano za en proces, popolnoma napačen za 
drugega. Največ, kar se lahko izvede (ustvari), je oblikovanje specifične izkušnje, ali 
promoviranje obnašanja v določenih procesih, ki se pojavljajo v različnih sistemih. 
Uporabniška izkušnja mora biti prilagojena ciljem in vrednotam v sistemu, kjer se pojavlja 
(Gube, 2010). 
 
Ker je uporabniška izkušnja subjektivna, se učinkovitost uporabniške izkušnje ne more 
oceniti po tradicionalnih metrikah, kot so: kako hitro uporabnik opravi nek proces ali 
koliko uporabnikov uporablja sistem; žal ne obstaja programska oprema ali metodologija, 
ki bi lahko avtomatsko razbrala statistiko uporabniške izkušnje. Ocena uporabniške 
izkušnje se lahko samo predvideva, ali pa se o njej anketira uporabnike, ki povrnejo 
subjektivna dejstva, ali je uporabniška izkušnja dobro zasnovana. 
 
Slika 2: Diagram povezanosti uporabniške izkušnje 
 
Vir: Tobi Jo LeBron (2016) 
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5.2 PRAVILA DOBRE UPORABNIŠKE IZKUŠNJE 
Dobra uporabniška izkušnja, ki je funkcionalna in uporabniku enostavna, hkrati pa mora 
uporabniku vzbuditi pozitivne občutke po in med interakcijo s sistemom, je lahko eden 
glavnih razlogov, ali je sistem dobro sprejet s strani uporabnikov ali ne. Če je sistem 
nerazumljiv ali nekonsistenten v načinu, kako vodi uporabnika skozi proces, je logičen 
rezultat uporabnikovo nezadovoljstvo s sistemom in nejevolja do ponovne komunikacije s 
sistemom. Da do takih situacij ne prihaja, se oblikovalci uporabniške izkušnje držijo pravil, 
ki jim pomagajo uresničiti čim bolj dovršeno uporabniško izkušnjo (Gube, 2010). 
 
Prvo pravilo razvoja dobre uporabniške izkušnje je razumevanje njihovih uporabnikov, 
njihovih želja, potreb, upanja, sanj, teženj in ciljev, ki jih želijo z uporabo sistema doseči. 
Veliko razvijalcev napačno misli, da to pomeni zbiranje uporabniških zahtev ali opazovanje 
reakcij uporabnikov pri predstavitvi preizkusne različice. A da se resnično pridobi sliko, kaj 
uporabnik ceni kot uporabno in dobro izkušnjo, je treba pazljivo prisluhniti temu, saj so 
oni tisti, ki bodo dejansko uporabljali sistem in z njim komunicirali. Vseh uporabnikov 
oziroma njihovih želja in potreb ne moremo predvideti, a lahko naredimo vzorčno skupino, 
s katero nato s pomočjo neposrednih intervjujev s posamezniki ali anketiranjem skupin 
pridobimo sliko, kaj je uporabno in kaj bi lahko dodali, da bi prišli do želene uporabniške 
izkušnje. Te želje in pripombe uporabniki včasih težko izrazijo z besedami, zato je 
neprecenljive vrednosti, da se uporabnike opazuje med uporabo obstoječe starejše rešitve 
ali preizkusne različice, kjer med uporabo nakazujejo, kaj jim ne ustreza, kje doživljajo 
frustracijo pri uporabi sistema, kot tudi, kaj jim je všeč in kaj bi bilo treba še dodatno 
dodelati. Pri opazovanju je pomembno upoštevati tudi okolje in kontekst uporabe sistema, 
saj tudi ti lahko vplivajo na uporabnika in njegovo dojemanje uporabniške izkušnje 
sisteme. Ker uporabniki ne morejo biti konstantno ob strani oblikovalcev med procesom 
razvoja, si oblikovalci pomagajo s kreiranjem person; izmišljena oseba z imenom, ki 
predstavlja skupino uporabnikov sistema in so zasnovani glede na intervjuje in ankete, ki 
so bile opravljene pri dejanskih uporabnikih. S pomočjo person se oblikovalec tako vživi v 
vlogo določenega uporabnika oziroma skupine uporabnikov in posnema dojemanje 
uporabniške izkušnje ter kako bi ta uporabnik reagiral na določene dejavnike uporabniške 
izkušnje (Gualtieri, 2009). 
 
Naslednji korak pri oblikovanju uporabniške izkušnje je to, da ne sme biti prepuščena 
usodi, da nastane kot stranski produkt sistema. Najprej je pomemben razvoj uporabniške 
izkušnje, šele nato se razvije programsko opremo ali sistem, ki to uporabniško izkušnjo 
posreduje uporabniku. Med oblikovanjem moramo predvideti, da se uporabnikovo 
mišljenje, kaj je uporabno in zaželeno, lahko spremeni. Na to mišljenje lahko vpliva več 
faktorjev, kot so kulturne spremembe, ekonomsko stanje in nove tehnologije, zato morajo 
oblikovalci razvijati z mislijo, da vedno pustijo nekaj prostora za spremembe, te pa 
predvidevajo tako, da simulirajo vpliv dejavnikov sprememb na personah, ki so bile 
osnova za razvoj obstoječe uporabniške izkušnje. Kljub že tako zahtevni nalogi, da 
predvidevajo nekaj, na kar še sam uporabnik ni pomislil, se morajo oblikovalci vseskozi 
zavedati omejitev, ki so postavljene pred njimi. V večini primerov sta to čas in denar, 
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lahko pa so tudi omejeni glede na že obstoječe konvencije večje mreže sistemov, ki 
sledijo enotni uporabniški izkušnji. Da bi se tem omejitvam izognili, oblikovanje 
uporabniške izkušnje skoraj nikoli ne začnejo iz nič, ampak prvotne navdihe iščejo pri 
primerljivih sistemih, ki že uspešno delujejo po svetu, in se naučijo iz njihovih napak in 
uspehov ter njihove izkušnje prikrojijo svojim potrebam. Te izsledke sestavijo v osnovne 
prototipe, napisane na papirju, ali kot predstavitve, ki jih potem preverjajo pri končnih 
uporabnikih ali svojih personah. Tako se prihrani čas snovanja uporabniške izkušnje pa 
tudi denar za implementacijo rešitve, ki bi se na koncu izkazala kot neoptimalna (Gualtieri, 
2009). 
 
Čeprav so oblikovalci pazljivi in natančni pri svojem delu, se zgodi, da ob prehodu sistema 
v uporabo uporabniki naletijo na morebitne napake ali nevšečnosti. Da je takih primerov 
čim manj, je pomembno vsako razvito funkcionalnost uporabniške izkušnje in sistema 
nenehno podrobno testirati ter najti in odpraviti čim več napak, in sicer še pred koncem 
razvoja. Testiranje se nenehno izvaja na vseh že razvitih in ne samo novih 
funkcionalnostih, saj se le tako lahko prepričamo, da nove spremembe niso vplivale na že 
razvito izkušnjo. Oblikovalci in razvijalci izvajajo podrobno testiranje in primerjanje želenih 
rezultatov. Ko govorimo o testiranju sistema, je odgovor, ali je rešitev pravilna, hitro znan, 
saj je rezultat neke funkcionalnosti takoj viden v obliki izpisa ali izrisa povratnih informacij, 
medtem ko je pravilnost uporabniške izkušnje subjektivne narave in je stvar posameznika. 
Zaradi tega razvijalci občasno pridejo do nasprotujočih si rezultatov, ki pa jih je najbolje 
rešiti tako, da v testiranje vključijo končne uporabnike, ki jim je ta uporabniška izkušnja 
tudi sicer namenjena. Tako končni uporabniki s posredovanjem svojega mnenja o 
dosedanjem stanju razvite uporabniške izkušnje neposredno vplivajo na končno obliko 
izkušnje, ki jo bodo uporabljali (Gualtieri, 2009). 
 
Načrtovanje je pomembno, a na koncu se v praksi zgodi veliko sprememb, ki jih 
načrtovanje ni predvidelo. Te spremembe lahko vplivajo na do sedaj oblikovano 
uporabniško izkušnjo, kar pomeni, da predvidena izkušnja ne bo več ustrezna in bo tudi 
zanjo potrebna dopolnitev. Da se izognemo dvojnemu delu oblikovanja uporabniške 
izkušnje v fazi načrtovanja in potem ob morebitni spremembi, je ključnega pomena za 
razvoj dobre uporabniške izkušnje, da razvoj izkušnje postane del razvojnega cikla 
sistema in ni samo dorečena v začetnih fazah načrtovanja. Uporabniška izkušnja se mora 
spreminjati in dopolnjevati skupaj s sistemom, saj se velikokrat zgodi, da tisto, kar v fazi 
načrtovanja izpolnjuje vse potrebe uporabnikov, v fazi izvedbe ni več optimalna rešitev. Z 
upoštevanjem pravila, da oblikovanje uporabniške izkušnje postane del razvojnega cikla, 
se takšne nevšečnosti razrešujejo sproti, zato ne prihaja do večjih zastojev pri razvoju 
celotnega sistema. 
 
Oblikovanje uporabniške izkušnje je neskončni krog dopolnjevanja in analiziranja potreb 
uporabnikov in tega, kar sistem, ki ga razvijamo, omogoča. S sledenjem predhodno 
opisanih »pravil« je ta začaran krog lahko krajši in lažje obvladljiv, posledično pa je razviti 
sistem prijaznejši do uporabnikov (Brett, 2015). 
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5.3 UPORABNIŠKA IZKUŠNJA V OKOLJU E-UPRAVE 
Uporabniška izkušnja v okolju elektronskega poslovanja uprave se mora osredotočati na 
več uporabniških skupin ali person. Med temi sta najbolj izpostavljeni dve personi 
uporabnikov, ki sta pomembni za opredelitev dobre uporabniške izkušnje, in sicer splošni 
uporabniki, med katere spadajo običajni državljani, in druga persona, referenti, med 
katere spadajo uslužbenci javnega zavoda, ki obdelujejo morebitne procese, ki jih splošni 
uporabniki ustvarijo. 
 
Persona splošnega uporabnika, na primer Janez Novak, ima zelo različne želje, kot so od 
persone referentke, na primer Ane Hrovat. Da bi bila uporabniška izkušnja najboljša, 
Janez želi, da se proces izvede hitro in da mu ni treba izpolnjevati podatkov, ki jih lahko 
sistem sam najde v raznih podatkovnih bazah, s katerimi upravlja javna uprava. 
Pomembno mu je tudi to, da ga uporabniški vmesnik vodi skozi postopek in da mu ni 
treba iskati, kako napredovati skozi njega. Janezova želja je hiter in enostaven pregled 
obstoječih podatkov, ki so trenutno veljavni, ter da ima s temi tudi prikazana povezana 
opozorila za morebitne nepopolne podatke kot tudi opozorila za potek veljavnosti 
podatkov, ki se jih mora letno obnavljati, kot so na primer vloge za štipendije, prijava 
začasnega prebivališča itd. 
 
Tako kot Janez ima tudi referentka Ana specifične ideje oziroma želje glede tega, kaj 
zanjo pomeni dobra uporabniška izkušnja. Tako Ano zanima čim več podatkov o tem, 
koliko vlog ali sprememb podatkov še mora preveriti oziroma obdelati. Podatki, ki so 
prikazani, morajo biti grupirani po vsebini ter razčlenjeni po temu, kakšne vrste obdelave 
so potrebne na njih; bodisi preverba pravilnosti prošnje, odprava napak ali potrditev 
oziroma zaključek postopka. Urejanje vlog mora biti enostavno in hitro. V pomoč 
referentu se med obdelavo podatkov prikazujejo avtomatizirana sporočila sistema, kaj 
vloga zahteva od referenta in kje lahko najde dodatne informacije o postopku, ki ga 
izvaja. 
 




Pri obeh personah je očitno, da je pomembna enostavna in intuitivna interakcija s 
sistemom, ter da si obe želita pregleden uporabniški vmesnik, kjer hitro najdejo podatke, 
pomembne za interakcijo s sistemom. To dosežemo z usmerjanjem pozornosti 
uporabnikov s pravilno rabo barv, kjer podatke na ekranu obarvamo ali opredelimo glede 
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na njihovo subjektivno pomembnost. Tako lahko uporabnika vodimo skozi postopek med 
zaporednim vnašanjem podatkov, kjer sproti obarvamo sorodne podatke, ki se jih mora 
izpolniti v naslednjem koraku, medtem ko se prejšnji koraki sprotno preverjajo in obarvajo 
kot pravilno izpolnjeni. Če med interakcijo s sistemom pride do napake, lahko z barvami 
tudi nakažemo pozicijo v procesu, kjer se je ta zgodila; kot na primer obarvanje polja ali 
segmenta podatkov, kjer se je zgodila napaka, pri temu pa v nevsiljivi obliki ponudimo 
razlage napake, da lahko uporabnik izve, kje je storil napako in kako jo odpraviti. 
5.4 UPORABNIŠKA IZKUŠNJA NA PORTALU eUPRAVA 
V nadaljevanju bomo pregledali obstoječi portal eUPRAVA in analizirali, ali ustreza 
načelom dobre uporabniške izkušnje, ki smo jih zastavili v predhodnih točkah. Podali 
bomo tudi mnenja možnih izboljšav in izpostavili dobro izvedene rešitve, ki jih portal 
ponuja uporabnikom. 
 
Portal odlikuje sistematična razporeditev raznih aktivnosti in informacij, ki jih ponuja, v 
skupine in podskupine. Te skupine so med seboj povezane glede na vsebino in 
omogočajo, da uporabnik lahko hitro poišče iskano aktivnost ali vlogo, ki jo hoče obdelati. 
Taka razdrobljenost je tudi glavna pomanjkljivost te rešitve, saj je krmiljenje skozi tako 
razporeditev zelo zahtevno in zmede uporabnika, ki morebiti ne ve, pod katero skupino 
sodi iskana aktivnost. Da do takih nevšečnosti ne pride, so snovalci uporabniške izkušnje 
implementirali univerzalni iskalnik, ki je dostopen na vseh spletnih straneh portala. 
Iskalniki niso nova inovacija spletnih portalov, a moč iskalnika na spletnem portalu 
eUPRAVA je v tem, da poleg osnovnega iskanja ključnih besed omogoča tudi tolmačenje 
kontekstnih iskalnih nizov, kot so »želim se poročiti«. Ko uporabnik najde iskano vlogo ali 
aktivnost, je obdelava obrazca intuitivna in pregledna ter uporabniku pomaga s 
preizpolnitvijo njegovih podatkov. Uporabniku sistem med navigiranjem skozi postopek 
pomaga tudi tako, da mu nakazuje, pri katerem koraku je ter mu omogoča hitro 
navigiranje med njimi. Vsaka vloga prikazuje tudi vsa svoja pretekla stanja, kot so kreiran, 
oddan, v potrjevanju itd. ter koliko prehodov stanj je še potrebnih, da se postopek 
zaključi. 
 
Slika 4: Iskalnik portala eUPRAVA 
 
Vir: Portal eUPRAVA (2016) 
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Uporabnikova pozornost je vedno pritegnjena na postopek, ki se izvaja in ni motena z 
nepotrebnim navigiranjem ali iskanjem dodatnih informacij. Uporabniška izkušnja je 
enotna skozi celotno interakcijo sistema in od uporabnika ne zahteva vedno novih načinov 
interakcije. Portal uporabniku omogoča, da si uporabniško izkušnjo do neke mere tudi 
sam prikroji svojim potrebam in tako spremeni barvno shemo, velikost črk ali celo prikazni 
jezik portala. Do izstopanj pri večinoma enotni uporabniški izkušnji pride samo pri koncu 
postopka, ali ko med postopkom pride do napake, kjer se pojavi primerno obarvano 
sporočilo z vsebino napake ali potrditvijo konca postopka. 
 
Uporabniška izkušnja portala eUPRAVA sledi večini naših zastavljenih načel dobre 
uporabniške izkušnje. Uporabnika usmerja, mu olajšuje monotono in ponavljajoče se delo 
in z uporabo kontrastov barv ter velikosti besedila ponazarja stanje procesa ali podatkov, 
ki so prikazani na uporabniškem vmesniku. Največja kritika, ki jo lahko podamo 
uporabniški izkušnji, da se preveč osredotoča na besedila in razlago pojmov, namesto da 
bi uporabniku podajala razumljive odgovore, ki bi mu olajšali interakcijo s portalom. Tako 
je uporabnik, ko uporablja portal, pozdravljen z veliko teksta definicij in le malo 
odgovorov na iskano vprašanje oziroma proces. 
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6 PREDLOG MODELA KIOSKA ZA POTREBE SLOVENSKE 
JAVNE UPRAVE 
Eden izmed ciljev diplomskega dela je predstaviti izvedbo oziroma implementacijo modela 
informacijskega kioska za namene večanja uporabe elektronskega poslovanja uprave. 
Kiosk ima zaradi svoje enostavnosti in dostopnosti lahko tudi zelo močan vpliv na odpravo 
digitalnega razkoraka. 
 
V nadaljevanju bomo poskušali najboljše prakse, opisane v prejšnjih poglavjih poglavjih, 
združiti v model, ki bi bil ustrezen za naše razmere in trenutno situacijo. Opisali bomo 
zgradbo kioska oziroma, kaj vse sestavlja kiosk, njegove komponente, njihove morebitne 
nadgradnje in pa tudi kakšne strojne rešitve, ki se ne zdijo zelo verjetne, a so vseeno 
omembe vredne. Predstavili bomo tudi programsko zasnovo in kakšna so pravila 
oblikovanja dobre uporabniške izkušnje, prenesene na platformo, kot je kiosk. 
 
Kot zaključek našega modela bomo predstavili scenarij uporabe kioska, od prihoda 
uporabnika do sistema, same interakcije s kioskom ter zaključek seje z želenim končnim 
izidom. 
6.1 OSNOVNA ZGRADBA KIOSKA 
Od samega začetka do danes se osnovna zgradba kioska ni preveč spremenila. Kiosk je 
računalniški terminal, sestavljen iz zaslona in glede na namembnost kioska enega ali več 
vhodnih in izhodnih naprav, ki uporabniku omogočajo interakcijo s sistemom ter centralno 
procesorsko enoto, ki vse skupaj povezuje v delujoč sistem oziroma kiosk (Null & Lobur, 
2014). 
6.1.1 Vhodne naprave 
Kioski, ki niso namenjeni samo prikazu informacij, poleg zaslona sestavljajo tudi ena ali 
več vhodnih naprav. Vhodne naprave so pomemben del vsakega računalniškega 
terminala, saj brez njih ne moremo posredovati informacij nazaj v terminal in vplivati na 
postopke, ki se izvajajo na njem. Terminal oziroma kiosk brez vhodnih naprav je 
namenjen samo za prikaz informacij, na katere uporabnik nima vpliva. 
 
Med ene najpopularnejših in najbolj uporabljenih vhodnih naprav računalniških terminalov 
štejemo tipkovnico. Pri računalniških terminalih je tipkovnica sestavljena iz vseh alfa-
numeričnih znakov in nekaj namenskih tipk za potrjevanje oziroma popravek vnesenih 
podatkov, ker pa pri večini kioskov celotna tipkovnica ni potreba, pa tipkovnico kioskov po 
navadi sestavlja samo nekaj tipk, ki omogočajo uporabniku izbiro želene informacije ali 
naslednjega koraka v uporabi sistema. Druga najpopularnejša vhodna naprava je neke 
vrste kazalna naprava, kot je računalniška miška ali sledilna kroglica. Slednja je v primerih 
kioskov bolj uporabljena, saj je lahko vgrajena v tipkovnico in nima drugih premikajočih 
se delov, ki bi bili izpostavljeni, kot bi ti bili pri običajni računalniški miški. Obe predhodno 
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navedeni vhodni napravi pa se počasi opušča ter se z razvojem in relativno pocenitvijo 
tehnologije zamenjuje z zaslonom na dotik. Tako sestava sodobnega kioska izgleda samo 
kot zaslon, s katerim opravljamo vse s prsti brez pomoči drugih naprav (Khan, 2014). 
 
Druge, bolj redke vrste vhodnih naprav, ki so uporabne s stališča varnosti, so razni bralci 
kartic in osebnih dokumentov. Bralce kartic kot del interakcije s kioskom smo pri nas videli 
v zdravstvu, kjer smo prek kioska in odčitavanja zdravstvene izkaznice potrjevali 
zdravstveno zavarovanje. Danes se taki bralci na kioskih pojavljajo povsod, kjer s kartico 
ali osebnim dokumentom potrjujemo svojo identiteto in s tem pridobimo dostop do 
sistema. 
 
Še ena vhodna naprava, ki se pojavlja v sestavi kioska, je kamera. V večini primerov se jih 
uporablja za varnostno beleženje uporabe kioska oziroma naprave. Interakcija, ki jo 
posname kamera, je po navadi uporabljena samo za analizo dogajanja, ko pride do 
nepravilnosti ali izrabe kioska v nezakonite namene. Kamere se v nekaterih primerih 
interakcije s kioski lahko uporabljajo tudi za druge namene. Primere teh lahko danes 
vidimo na turističnih informacijskih točkah za izdelavo personaliziranih razglednic, ali v bolj 
resne namene, na letališčih pri vstopu v Združene države Amerike, kjer lahko potnik na 
določenih kioskih pred vstopom v državo izpolni carinske obrazce, kjer je eden izmed 
korakov procesa, izdelava slike uporabnika s pomočjo vgrajene kamere. Po končanem 
postopku vnosa obrazca kiosk natisne potrdilo, kjer med drugim lahko najdemo sliko, ki 
smo jo pravkar naredili (Khan, 2014). 
6.1.2 Izhodne naprave 
Uporabnik, ki s kioskom komunicira prek vhodnih naprav, od njega dobi povratne 
informacije o opravljenem postopku ali opravljeni storitvi prek neke vrste izhodne 
naprave. Če izhodnih naprav ne bi bilo, uporabnik ne bi vedel, ali je interakcija s kioskom 
pravilna oziroma ali smo v procesu uporabe kioska kaj bliže končnemu rezultatu. 
 
Ko govorimo o izhodnih napravah, v večini primerov najprej pomislimo na zaslon. Zaslon, 
kot pri ostalih računalniških terminalih, pri kiosku uporabljamo za prikaz informacij 
oziroma postopka, ki se izvaja na njem. Prek zaslona uporabnik vidi, kaj in kam vnaša in 
ali so podatki pravilno vneseni ter ali smo prišli do končnega rezultata procesa. Z 
razvojem tehnologije zaslonov na dotik so zasloni prevzeli tudi vlogo vhodne naprave in s 
tem izrivajo druge bolj konvencionalne vhodne naprave, kot so tipkovnica ali sledilna 
kroglica. 
 
Poleg zaslona se pri sestavi kioska pojavijo tudi druge izhodne naprave. Pogosti sestavni 
del kioska so tudi zvočniki, izhodna naprava, prek katere kiosk z zvočnimi signali obvešča 
uporabnika glede morebitnih napak oziroma pravilnosti. V nekaterih primerih je uporaba 
zvočnikov integrirana v sam postopek uporabe kioskov. Tako zvočniki kioska niso samo 
prevodnik zvočnih signalov ob napaki ali pravilno izvedeni akciji, ampak z govornimi ukazi 
ali celo razlagami trenutnega koraka postopka usmerja uporabnika in mu tako olajša 
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interakcijo s kioskom. Drugi primer pogoste izhodne naprave je tiskalnik. Kioski tiskalnike 
uporabljajo za več namenov, v večini primerov gre za izpis končnega rezultata uporabe 
kioska, na primer izpis obrazca, v nekaterih primerih pa se tiskalnik uporabi za izpis 
potrdila uporabe kioska (Goel, 2010). 
6.2 STROJNA IMPLEMENTACIJA 
V nadaljevanju bomo podrobno pregledali in opisali komponente, ki bi bile del našega 
konceptnega modela kioska dobrih praks. Ker se internetna propustnost pri nas vedno 
bolj povečuje in so naprave povezane z internetom tako rekoč povsod, kioski pa so 
stacionarne naprave samo na določenih lokacijah, si bomo ogledali tudi možnost uporabe 
takih naprav kot alternative kiosku. 
6.2.1 Načini dostopa do kioska 
Prvi korak interakcije s informacijskim kioskom je pridobitev dostopa do njega in njegovih 
storitev. Če gre za izključno informativni kiosk, kjer se ne upravlja z občutljivimi podatki, 
kot na primer kiosk v nakupovalnem središču, s katerim lahko preiščete seznam in lokacijo 
trgovin, korak pridobitve dostopa ni potreben, če pa se na kiosku izvajajo občutljivi 
procesi, ki zahtevajo razne vrste avtentikacije, je način dostopa zelo pomemben. 
 
Dostop do računalniški sistemov je po navadi izveden prek neke vrste avtentikacijske 
metode, kot sta uporabniško ime in geslo. Pri kioskih je v takih primerih to izvedeno z 
uporabo neke vrste bralcev kartic, v nekaterih primerih pa je ta še dodatno nadgrajen z 
dodatnim nivojem konvencionalne avtentikacije. Obstaja več vrst bralcev kartic, kot so 
bralci magnetnih trakov, bralci pametnih kartic in bralci NFC (angl. Near Field 
Communication), ki delujejo na razne načine, za vsak bralec pa je potrebna zanj 
specifična kartica. Vse delujejo po principu, da imajo na sebi oziroma digitalnem mediju, 
ki je v oziroma na njih, shranjene določene podatke uporabnika, v našem primeru 
dokazilo o identiteti, ki jih bralec kartice zna tolmačiti in posreduje v sistem, kiosku, ki 
nato preveri, ali je temu uporabniku dovoljena uporaba (Q-Card, 2016). Vsi načini branja 
kartic se zgodijo, ko kartico vstavimo v bralec. Izjema pravila je NFC-kartica, ki jo je treba 
samo prisloniti na napravo. To je tudi ena izmed varnostnih problematik te tehnologije, 
ker je lažje izpostavljena kraji oziroma korupciji podatkov, brez da bi uporabnik vedel, da 
je do tega sploh prišlo (Near Field Communication, 2016). Pri pametnih karticah in 
karticah z magnetnim trakom to ni mogoče, so pa take kartice izpostavljene podobnim 
napadom, kjer kriminalci nad bralec nastavijo svoje naprave, ki nato ukradejo podatke 
uporabnika (Cerar, 2004). Najvarnejša izmed naštetih tehnologij je uporaba pametnih 
kartic, ki ne vsebuje samo čipa za shranjevanje podatkov, ampak tudi mikroprocesor, ki 
deluje kot vgrajen dodaten nivo varnosti (Ferrari, Mackinnon, Poh, Yatawara, 1998). 
Takšne kartice so primerne za shranjevanje in uporabo certifikatov pri avtentikaciji in zato 
idealne kot način, kako dostopati do kioska.  
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6.2.2 Zasloni na dotik 
Kot omenjeno v podtočki 6.1.2. je zaslon na dotik hibridna naprava, ki deluje kot izhodna 
in tudi vhodna naprava, ki omogoča neposredno interakcijo uporabnika z vsebino, ki je na 
njem izrisana oziroma izpisana. Uporabnik lahko z uporabo enostavnih gest, kot so dotik, 
premik ali razteg, z enim ali več prsti upravlja vsebino in nadzoruje potek procesa, ki se 
izvaja na kiosku. 
 
Čeprav je tehnologija zaslonov na dotik postala popularna šele v zadnjih letih s 
popularizacijo pametnih telefonov in tabličnih naprav, začetki tehnologije segajo v daljno 
leto 1965, ko je E. A. Johnson prvič opisal svoje delo glede zaslonov na dotik. Prvi delujoči 
primerki sistemov z zaslonom na dotik so se nato pojavili v začetku sedemdesetih v 
laboratorijih CERN-a (Evropska organizacija za jedrske raziskave), kjer so zaslon na dotik 
tudi razvili. Tehnologijo so naredili prosto dostopno, a ta ni bila široko posvojena, saj so 
zasloni potrebovali precejšnjo procesorsko moč, ki pa je večina takratnih računalnikov ni 
imela. Vsi grobi prototipi in komponente so se, kot je to skoraj standardno s strojnimi 
komponentami, skozi čas manjšale in pocenile na danes vsem znane zaslone na dotik, s 
katerimi se srečujemo skoraj vsak dan (Walker, 2011). 
 
Skozi razvoj in inovacijo so znanstveniki dognali različne rešitve, s katerimi so prišli do 
delujočega primerka zaslona na dotik. Tako danes obstaja več vrst zaslonov, ki delujejo 
na različne načine in vsak se v določenih primerih obnaša drugače kot drugi. Med 
popularne izvedbe zaslonov na dotik spadajo uporni (angl. resistive) in kapacitivni zasloni 
na dotik, ki prek razlik v napetosti iščejo koordinate dotika, zasloni, ki delujejo s pomočjo 
ultrasoničnih valov, ki potujejo po površini zaslona (angl. surface acoustic wave) ter taki, 
ki uporabljajo infrardečo svetlobo (Walker, 2011). Priporočila, kdaj uporabiti katerega, pa 
je odvisno od projekta oziroma sistema, v našem primeru kioska, ki ga projekt zahteva.   
 
Kiosk je zelo izpostavljen zunanjim dejavnikom, kot so konstantna obraba zaradi kontakta 
z uporabnikom in v primeru, da se nahaja izven zaprtih prostorov, tudi izpostavljenost 
pred vremenskimi pogoji in nenazadnje tudi prostorska stiska, saj ne sme zavzeti preveč 
prostora, tam, kjer je postavljen. Zaradi tega moramo vse komponente kioska previdno 
izbrati in upoštevati, da bodo komponente vzdržale čim več časa, preden bo potrebna 
zamenjava ali popravilo. To je še kako pomembno pri izbiri zaslona na dotik, ki je glavni 
interakcijski medij in hkrati tudi najbolj izpostavljen medij celotne strukture kioska. Glede 
na zahteve kioska tako hitro zmanjšamo nabor možnih kandidatov, kjer takoj lahko 
odstranimo kapacitivne in ultrasonične zaslone, ki so občutljivi pri interakciji z vodo in bi 
tako bili skoraj neuporabni v primeru uporabe med dežjem. Naslednji, ki bi ga lahko izvzeli 
od možnih kandidatov, so infrardeči zasloni, ki so zelo natančni, a so zaradi svojih 
gradnikov zelo dragi in posledično tudi zelo dragi za popravilo, kar pa v našem primeru, 
kjer računamo na več deset ali sto kioskov v celotni implementaciji, finančno ni izvedljivo. 
Tako s pomočjo dedukcije po kriterijih naših zahtev implementacije pridemo do končnega 
kandidata, ki je najbolj primeren za implementacijo kioska (Walker, 2011). 
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Uporni zasloni so sestavljeni iz več plasti, med katerimi sta najpomembnejši dve tanki 
električni odporni plasti, ki sta med seboj ločeni. Ena plast ima na svojih stranicah 
povezane prevodne konektorje, druga pa jih ima na vrhu in dnu. Ko pride do dotika na 
zaslon, se ti dve plasti združita na točki dotika, ta pa zaradi lastnosti plasti postane neke 
vrste razdelilec napetosti. Z zelo hitrim izmenjavanjem napetosti med konektorji na 
plasteh se tako določi pravi koordinati pritiska na zaslon. Za uporabo take vrste zaslona je 
potreben samo dovolj močan pritisk na zaslon, ki bi združil obe plasti, to pomeni, da lahko 
z njim upravljamo karkoli. Ker na take zaslone ne vplivajo tekočine, je njihova uporaba 
zelo popularna v restavracijah, bolnišnicah in tovarnah. Slabost tehnologije je, da je za 
registriranje dotika, treba pritisniti na zaslon, s čimer ga izpostavimo nevarnosti mehanske 
okvare, če nanj slučajno preveč pritisnemo, a to ni precejšnja nevšečnost, saj je ta vrsta 
zaslona cenovno zelo ugodna in tako ne predstavlja velikega finančnega zalogaja pri 
morebitnem vzdrževanju (Walker, 2011). 
 












Vir: Portal General Digital 
6.2.3 Jedro kioska 
Računalniki se od svoje prvotne velikosti in visoke cene z leti vedno bolj manjšajo in 
skupaj z njimi tudi njihove cene. To se do danes še ni spremenilo, ampak se je celo 
pospešilo. Medtem ko se proizvajalci računalniških čipov in komponent osredotočajo na 
razvoj procesorjev, ki so energijsko varčni, brez da bi žrtvovali njihove zmogljivosti, se 
komponente in povezave med njimi posledično vedno bolj manjšajo. Od prvotnih velikosti 
računalnikov, ki so presegli velikost sobe, danes obstajajo računalniki v velikosti USB-
pomnilniškega ključa. Poleg tega, da so v primerjavi z velikostjo konvencionalnega 
namiznega računalnika miniaturni, je tudi cena primerno nižja, medtem ko so še vedno 
zadostno zmogljivi za vsa vsakodnevna opravila, ki jih uporabniki opravljamo prek 
računalnika. 
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Slika 6: Ponazoritev velikosti računalnika Raspberry Pi 
 
Vir: Raspberry Pi (2016) 
 
Zaradi svoje velikosti in cene so miniaturni računalniki idealni za odročne kraje, ki nimajo 
dobre informacijske infrastrukture ter za implementacijo sistemov, ki nimajo na voljo 
veliko prostora. Primerni so tudi za večje projekte, kjer lahko za ceno vstopnice za kino 
predstavo pretvorimo vsak zaslon v zmogljiv računalniški terminal. Tako so takšni 
računalniki idealni, da bi predstavljali jedro našega informacijskega kioska, na katerega bi 
povezali zunanje naprave, kot je zgoraj omenjen zaslon na dotik, prek katerih bi 
uporabniki lahko opravljali različne delovne procese (Raspberry Pi Foundation, 2016). 
6.3 PROGRAMSKA IMPLEMENTACIJA 
Računalniški sistemi, med katere spadajo tudi kioski, so brez programske opreme le 
skupek povezanih računalniških komponent, ki med seboj ne znajo komunicirati in 
interpretirati, kaj ena komponenta sporoča drugi. Da bi se komponente med seboj 
razumele, se mora na računalniškem sistemu izvajati neke vrste programska oprema, ki 
komunikacijo omogoča in pripelje do končnega rezultata, bodisi izračuna zahtevne 
matematične enačbe ali pa prikaza slike na zaslonu računalniškega terminala. 
 
Izvedba programske implementacije je odvisna od več faktorjev, kot so način, kako 
uporabnik uporablja program, kje se programska oprema izvaja, pa tudi kakšna bo 
obremenjenost sistema, medtem ko bi več uporabnikov uporabljajo sistem. 
6.3.1 Sistemske platforme kioskov 
Sistemska platforma, po navadi predstavljena kot operacijski sistem, je v računalniški 
arhitekturi povezovalni nivo, ki povezuje sistemski in aplikacijski nivo. Je nivo abstrakcije 
ter prevajalnik raznih ukazov aplikacij, ki se izvajajo na sistemu. Ukaze prevaja v 
sistemske klice, ki nato komunicirajo z raznimi računalniškimi komponentami, kaj naj 
naredijo in kako naj interpretirajo podane podatke. Zato, da se aplikacije, ki se izvajajo na 
računalniškem sistemu ali kiosku, pravilno izvajajo, jih je prej potrebno prevesti za 




Operacijski sistem na osebnih računalnikih opravlja in omogoča več funkcij, kot je 
potrebnih v namenskih računalniških sistemih, kot je kiosk. Taki operacijski sistemi so 
narejeni z vnaprejšnjo miselnostjo omogočanja podpore vedno novim in razvijajočim se 
računalniškim komponentam, ki se z vsakim novim dnem pojavljajo na trgu. Na kioskih, ki 
so sestavljeni namensko in se njihova struktura le redko spreminja, se po navadi pojavlja 
okrnjena verzija operacijskega sistema, ki tolmači samo funkcije, ki so potrebne za 
pravilno delovanje namenskega sistema oziroma kioska. Okrnjen sistem je tako manj 
prostorsko zahteven, je energijsko bolj varčen ter je optimiziran na specifike računalniških 
komponent, ki sestavljajo računalniški sistem. Taki operacijski sistemi delujejo optimalno 
za komponente, ki sestavljajo računalniški sistem, in iz njih izvlečejo čim boljše delovanje, 
kot pa če bi komponente poganjal generični operacijski sistem, ki stremi k temu, da 
»razume« oziroma podpira čim več različnih komponent (Silberschatz, 2012). 
 
V dobi interneta in vse večje povezljivosti z njim, kjer vsakdanje naprave, kot so hladilnik, 
klima ali celo celotna hiša ali stanovanje, postajajo povezani, posamične komponente 
računalnika za tem trendom ne zaostajajo. Tako je na primer zaslon na dotik glavna 
izhodna naprava na skoraj vseh računalniških sistemih, lahko povezan na internet in 
avtonomno deluje ne glede na kakšen sistem je povezan. Take »pametne« naprave imajo 
po navadi nameščen osnovni operacijski sistem, ki omogoča nekaj osnovnih funkcij. V 
primeru pametnih zaslonov na dotik, pa je celo možno, da operacijskega sistema kot 
takega nima, a napravo poganja spletni brskalnik, ki se lahko poveže na katerokoli spletno 
stran svetovnega spleta in tako pretvori zaslon v zelo močno in dinamično interaktivno 
orodje (Porteus kiosk, 2016). 
6.3.2 Koncept večplatformne rešitve 
V svetu, polnem pametnih naprav, je največji problem ponudnikov storitev, da te storitve 
dosežejo vse pametne naprave in s tem tudi čim večjo množico ljudi. Da to dosežejo, 
morajo za vsako platformo, ki jo želijo podpirati, razviti aplikacijo, ki se lahko izvaja na 
njej. Tak postopek je zelo zamuden in finančno nesmotrn. Drugi način, da se doseže čim 
več platform, pa je razvoj večplatformne rešitve. 
 
Informacijski kiosk bi bil v taki rešitvi le del sestavljanke večjega povezanega sistema, ki 
bi bil lahko na voljo uporabnikom, ne glede na to, kje se nahajajo oziroma prek katere 
naprave izvajajo določena opravila (Hook, 2005). 
6.3.3 Dobre prakse načrtovanja uporabniškega vmesnika za kiosk 
Uporabniški vmesnik aplikacije, ki se izvaja na kiosku ali računalniškemu sistemu, je 
»obrazec«, prek katerega uporabnik komunicira s sistemom. Samo zaradi tega je to eden 
najpomembnejših dejavnikov za uspešno implementacijo sistema, poleg dobro dodelane 
uporabniške izkušnje, ki aplikacijo oziroma sistem naredi čim bolj intuitivnega in bolj 
prijaznega za uporabnika. To pride do še večjega izraza, ker je kiosk dostopen širši 
javnosti in mora biti razumljiv za uporabnike vseh demografskih skupin – od mladih do 
starih, visoko ter tudi manj izobraženih ljudi. 
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Ker je eden izmed končnih ciljev, da zmanjšamo čas, ki je potreben, da uporabniki 
dosežejo svoj cilj, je prvi korak do tega, da uporabnike odstranimo iz procesa uporabe. To 
naredimo tako, da uporabnikovo interakcijo zahtevamo samo takrat, ko je potrebna in ne 
zasičimo uporabniškega vmesnika z več vnosnimi polji, ki bi jih moral uporabnik vedno 
znova izpolnjevati. Uporabnik bi tako vnesel le par ključnih informacij, vse drugo pa bi bilo 
z njegove strani zahtevano samo potrjevanje oziroma sprotno spreminjanje predvnesenih 
podatkov, ki jih je sistem ponudil. Drugi način, kako lahko pohitriti uporabo kioska 
oziroma sistema, je tudi ta, da na vsakem koraku uporabe pregledno prikazujemo 
trenutno stanje in pozicijo uporabnika v delovnem toku glede na celotni delavni proces ter 
uporabniku omogočiti hitro navigacijo skozi korake ter konstantni prikaz validacijskih 
rezultatov za vnesene podatke, ter namige, kje in kako popraviti podatke, ki so morebiti v 
napaki ali manjkajo (Eckert, 2016). 
 
Uporabniški vmesnik aplikacije, ki se izvaja na kiosku, mora biti razumljiv in enostaven. 
Tako mora najti ravnovesje, kolikšna količina podatkov je v nekem trenutku prikazana na 
ekranu, s tem da ne preobremeni ali zmede uporabnika. Vnosna in prikazana polja ne 
smejo biti nakopičena v večje skupine, saj se tako zmanjša berljivost in poveča 
uporabnikova frustracija ter nelagodje pri uporabi aplikacije. Polja naj bi bila primerno 
razporejena in uravnoteženo postavljena po zaslonu, tako da omogoči uporabniku celovit 
in urejen pregled podatkov. Z uporabo barv in kontrastov med njimi se nato lahko 
naznanja pomembnost prikazanih podatkov; lahko pa barve uporabimo kot orodje za 
usmerjanje uporabnikove pozornosti in ga z njimi vodimo skozi postopek uporabe 
aplikacije. 
 
Ključnega pomena dobrega uporabniškega vmesnika je tudi, da mora biti skozi celoten 
potek aplikacije enotna vizualna in oblikovna podoba. Uporabnika z več različnimi načini 
prikaza in interakcije ali z različnim označevanjem ter razporeditvijo podatkov ne želimo 
zmesti, ampak mu skozi enotno vizualno in oblikovno podobo utrditi samozavest pri 
uporabi aplikacije in s tem zmanjšati krivuljo učenja, ki je potrebna za osvojitev uporabe 
kioska (Eckert, 2016). 
6.3.3.1 Primer uporabniškega vmesnika 
Z upoštevanjem dobrih praks načrtovanja uporabniškega vmesnika lahko hitro zastavimo 
primer, ki bi bil primeren za informacijski kiosk in procese, ki se izvajajo na njem. V 
nadaljevanju bomo prikazali konceptualni primer procesa oddaje vloge za spremembo 
stalnega prebivališča, ki ga bomo v točki 6.4. nadgradili z diagramom toka dogajanja. 
 
 Začetek procesa oddaje vloge za spremembo stalnega prebivališča. Na maski so 
prikazani obstoječi stari podatki o stalnem prebivališču in ponujena možnost vnosa 
novega stalnega prebivališča. Podatke o naslovu se lahko najde prek šifranta 
vrednosti in prostega vnosa. Vsi podatki se sprotno preverjajo in opozarjajo 
uporabnika na morebitne napake. 
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 Naslednja maska omogoča pregled vnosa novega prebivališča pred potrditvijo in 
končno spremembo. Prikazane so tudi posledične spremembe na obstoječe 
podatke. 





 Zadnja maska procesa prikaže nove podatke naslova in administrativne podatke 
procesa. V tem koraku je omogočen tudi izpis ali posredovanje potrdila vloge, ki je 
bila obdelana. 




 Vsem maskam je skupen konstantni prikaz podatkov uporabnika, stanje procesa in 
kje v procesu se nahajamo. Dodatno uporabniški vmesnik, glede na vsebino, 
prikazuje uporabne informacije o tem, kaj je treba narediti in posledico 
nadaljevanja procesa v naslednji korak. 
6.4 SCENARIJ UPORABE KIOSKA 
V naslednjih podtočkah bomo predstavili želeni scenarij uporabe kioska. Opisali bomo 
razne možne načine, kako si uporabnik lahko omogoči dostop do sistema, s čim bi se 
uporabnik lahko srečal med uporabo sistema ter na kakšen način bo interakcijo zaključil. 
6.4.1 Dostop do sistema 
Ko uporabnik stopi pred kiosk, se zaradi varnosti podatkov, do katerih želi dostopati, ta 
mora nekako identificirati napravi, da je on oseba, za katero pravi, da je. Ker ni prav 
smotrno, da bi ob vsakem kiosku stala oseba, ki bi verificirala resničnost identifikacije, se 
mora to dejanje opraviti kot prvi korak interakcije s kioskom. 
 
Avtentikacija identifikacije je možna na več načinov. Prek večine spletnih strani se ta 
večinoma zgodi z uporabo uporabniškega imena in gesla, ki ga uporabnik sam določi pri 
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registraciji na spletni portal. V primerih, ko spletni portal rokuje z občutljivimi podatki, se 
avtentikacija z geslom dopolnjuje še z dodatno plastjo varnosti. Večina takih spletnih 
portalov, med te štejejo tudi spletni portal e-uprave Slovenije, da kot dodatni 
avtentikacijski element uporablja elektronsko digitalno potrdilo uporabnika, ki ga v 
Sloveniji izdaja le peščica overiteljev. 
 
Dostop do portalov ali zunanjih sistemov, kot so kioski z digitalnim potrdilom, je težko 
izvedljiv, saj digitalno potrdilo kot tako ni enostavno prenosljivo. Večino takih sistemov 
uporabljajo za avtentikacijo neke vrste zunanji medij v obliki kartice, ki vsebuje podatke o 
nosilcu kartice, to pa dopolnijo z dodatnim geslom ali v zelo redkih primerih tudi kakšne 
vrste biometrične avtentikacije, kot so branje prstnega odtisa ali šarenice očesa. 
 
Idealna sredina med vsemi možnimi rešitvami je ta, ki je v veljavi tako v estonskem kot 
tudi filipinskem programu e-uprave, in sicer enotni pametni osebni dokument, ki ima 
drugo nalogo kot nosilec čipa z digitalnimi potrdili, ki s tem spremeni navaden osebni 
dokument v ključ do digitalnih vrat katerega koli zaklenjenega portala bodisi na spletu ali 
kiosku na ulici. Kot dodaten način avtentikacije pa bi državljanu poleg kartice dodelili 
digitalni profil ali račun, z njim pa še dodatno geslo za dostop, ki bi ga uporabnik 
uporabljal za dostop do kioska.   
6.4.2 Tok dogodkov med uporabo kioska 
Tok dogodkov med uporabo kioska predstavlja življenjski cikel aplikacije oziroma ves čas, 
ko uporabnik upravlja s kioskom, da pride do želenega cilja ali rezultata. 
 
Ko uporabnik uspešno pridobi dostop do sistema, se začne pravo delo na kiosku. 
Uporabniku se izpiše vrsta raznih storitev, ki jih kiosk ponuja, ta pa nato izbere želeno 
storitev in začne s postopkom, ki ga želi opraviti. Postopki se glede na vsebino lahko 
razlikujejo, vedno pa jih vodi skupna pot oziroma življenjski cikel. 
 
 Osnovni vmesnik s prikazom obstoječih ali vnosna polja za nove podatke, ki so 
vezani na izbran postopek. 
 Po vnosu ali popravku podatkov sledi preverjanje napak vnesenih podatkov, ali so 
veljavni, ali je za kako novo spremembo potrebna izvedba še katerega drugega 
postopka. 
 Po verifikaciji podatkov sledi prikaz napak in morebitnih predlogov o tem, kako 
napako odpraviti, če pa so podatki veljavni se prikaže sporočilo, da so podatki 
veljavni in ali želimo nadaljevati postopek. 
 Zadnji korak življenjskega cikla je potrditev sprememb s ponovno verifikacijo 
identitete, kot smo to izvedli pri dostopu v sistem, in nato izvedemo shranjevanje 
teh v sistem, ki jih potem registrira kot veljavne od dneva vnosa. V primeru napak 
v podatkih oziroma postopka pa se uporabnika vrne na prvi ali kateri predhodni 
korak, kjer lahko napake odpravi, da pride do končnega cilja. 
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Zgoraj navedeni koraki se ponavljajo za vsako izbrano storitev, ki jo ponuja kiosk, 
uporabnik pa jih poljubno izvaja, dokler ne doseže izbranega cilja.  
6.4.3 Zaključek cikla uporabe 
Po izvedbi izbranih storitev uporabniku ostane samo še zadnji korak, in sicer zaključek 
seje s kioskom in odhod od naprave. Zaključek seje se doseže z neke vrste odjavo iz 
sistema, tako da naslednji uporabnik ne bo videl podatkov prejšnjega. Če se uporabnik 
sam ne odjavi, bi zaradi varnosti za to poskrbel sam sistem, ki bi po določeni časovni 
zakasnitvi neuporabe sistema sejo samodejno zaključil in tako zavaroval podatke 
uporabnika. 
 
Zaključek seje je tudi idealen trenutek za fizični izpis ali posredovanje elektronskega 
potrdila sprememb, ki jih je uporabnik naredil, da ga ima uporabnik kot dokazilo 
transakcije ob morebitnih neskladjih, ki bi se pojavili po opravljeni seji ali kot veljaven 









Namen diplomskega dela je bil zasnovati model informacijskega kioska, ki bi skozi svojo 
enostavno zasnovo in enostavno uporabniško izkušnjo pripomogel k zmanjšanju 
digitalnega razkoraka. Da bi prišli do našega modela, smo opravili analize več projektov e-
uprave v tujini kot tudi analizo obstoječih storitev portala eUPRAVA in s tem skušali zbrati 
slabosti in prednosti vseh z namenom, da se iz njih naučimo in zastavimo model, ki bi bil 
ustrezen za naše potrebe. Dodatno smo zastavili in tudi dosegli cilj, doreči smernice dobre 
uporabniške izkušnje in uporabniškega vmesnika za kiosk ali katerikoli drugi sistem ali 
storitev e-uprave. Vse to s končnim ciljem zmanjšanja digitalnega razkoraka pri nas. 
 
Skozi analizo stanja digitalnega razkoraka in računalniške pismenosti pri nas smo prišli do 
spoznanja, da je stanje pri nas spodbudno, če gledamo mlajšo demografijo populacije. 
Potreba po informacijskih kioskih je posledično zanemarljiva, saj uporabniki brez večjih 
problemov izrabljajo storitve, ki so na voljo prek spleta. Če pa se ozremo na starejšo 
populacijo, pa vidimo, da zaostajamo za evropskim povprečjem in da je kiosk lahko 
pomemben del sestavljanke rešitve problematike digitalnega razkoraka. 
 
Kioske bi bilo smiselno postaviti na podeželje oziroma na bolj odročne kraje, kjer je večja 
populacija starejših in so zelo oddaljeni od večjih naselij oziroma mest. Seveda bi bilo 
smiselno te postaviti tudi v mesta. Ker je še veliko starejših računalniško nepismenih, bi 
bilo smiselno vzpostaviti sistem/mrežo konstantnih izobraževanj z dnevno podporo ter 
razmisliti o možnosti podaritve izrabljenih, vendar še vedno delujočih računalnikov 
starejšim ali organizacijam, ki se ukvarjajo z računalniškim izobraževanjem starejših. To 
se sicer že dela, vendar žal ne tako pogosto. Za starejše bi potrebovali redna 
izobraževanja in ne le nekajkratna udeležba računalniških delavnic. Računalniška 
izobraževanja že izvaja Simbioza Genesis na osnovi prostovoljstva med mlajšimi in 
starejšimi, vendar je tega očitno premalo in bi jih bilo treba intenzivirati. Tudi nekatere 
organizacije brezplačno podarijo stare računalnike v sodelovanju z različnimi ministrstvi in 
drugimi javnimi institucijami, vendar je tega še vedno premalo. Vzpostaviti bi bilo treba 
sistem, ki bi bil konstanten in bi imel dovolj širok razpon udeležencev ter kjer bi imeli vsi 
dostop do tehnologije. Za starejše bi lahko uvedli tudi cenovno bolj ugodne ponudbe 
računalnikov in druge tehnologije in s tem zmanjšali digitalni razkorak. 
 
Torej bi bila uvedba kioskov smiselna in bi lahko pomagala pri zmanjševanju digitalnega 
razkoraka tako starejših kot prebivalcev na podeželju oziroma v bolj odročnih krajih 
Slovenije. Vendar bi morala biti uporaba teh zelo enostavna, z jasnimi navodili, ter z 
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